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ABSTRAK 
 
Nama  : Asyraf Riskullah 
Nim  : 50700113015 
Judul : Aktivitas Public Relations Kantor Wilayah Bumiputera Dalam 
Meningkatkan Citra Perusahaan Di Kota Makassar 
 
 
 Pokok masalah penelitian ini adalah Bagaimana Public Relations 
meningkatkan Citra Perusahaan Bumiputera dengan aktivitasnya ? Pokok masalah 
tersebut dirumuskan beberapa sub masalah, yaitu 1) Bagaimana aktivitas PR kantor 
wilayah Bumiputera dalam upaya meningkatkan citra perusahaan ?, 2) Apa yang 
menjadi faktor pendukung dan penghambat aktivitasi PR di kantor wilayah  
Bumiputera dalam meningkatkan citra perusahaan ?` 
 Jenis penelitian ini tergolong penelitian kualitatif dengan pendekatan 
penelitian yang digunakan adalah pendekatan komunikasi. Informan kunci dan 
informan pendukung penelitian ini adalah Public Relations, karyawan, dan nasabah. 
Pengumpulan data menggunakan observasi, wawancara, dan dokumentasi. Teknik 
pengolahan dan analisis data yang digunakan adalah reduksi data, penyajian data dan 
penarikan kesimpulan. 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa Public Relations mempunyai aktivitas 
yang sudah terjadwal dan kegiatan yang biasanya diikut sertakan jika ada event-event 
tertentu. Faktor pendukung dan penghambat  Public Relations dalam upaya 
meningkatkan citra perushaan Bumiputera di Kota Makassar  yaitu faktor 
pendukungnya ialah fasilitas dan instruktur untuk menjelaskan produk-produk 
Bumiputera, faktor penghambatnya yaitu faktor dana karena untuk mengiklankan 
suatu produk harus mempunyai dana yang lumayan besar. 
 Implikasi penelitian ini adalah Diharapkan kepada Public Relations 
Bumiputera menyadari bahwa pentingnya sebuah hubungan personal dengan nasabah 
serta menyediakan akses yang mudah untuk mendapatkan solusi khusus untuk 
memenuhi semua kebutuhan asuransi nasabah. Diharapkan kepada masyarakat untuk 
mendengarkan terlebih dahulu penjelasan agen asuransi dan memahami segala 
keunggulan asuransi yang ditawarkan lalu di cocokkan dengan kebutuhan hidup. 
Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan pandangan terhadap 
calon peneliti berikutnya dengan diadakannya penelitian lebih lanjut mengenai 
aktivitas Public Relations yang tidak hanya sekedar pencitraan tetapi juga bagaimana 
strateginya Public Relations dalam mempertahankan citra yang sudah terbentuk. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah 
Komunikasi merupakan aktivitas dasar manusia. Melalui komunikasi manusia 
dapat saling berhubungan satu sama lain. Dalam kehidupan sosial, proses komunikasi 
tidak pernah berhenti sejak dari bangun tidur sampai manusia beranjak tidur pada 
malam hari.
1
 
Perkembangan komunikasi berjalan dengan pesat dan cepat sehingga, banyak 
dijumpai bidang komunikasi salah satunya adalah Public Relations. Keberadaan 
Public Relations saat ini maju dengan sangat pesatnya. Setiap instansi dipastikan 
membutuhkan praktisi Public Relations. Keberadaannya sangat dibutuhkan karena 
Public Relations mempunyai peran yang sangat penting dalam suatu instansi tersebut. 
Public Relations merupakan profesi yang menjadi mediator antara lembaga yang 
diwakilinya dengan cara publik baik eksternal maupun internal. Peran Public 
Relations dalam sebuah perusahaan atau organisasi sangat besar. Hal ini terlibat dari 
defenisi Public Relations yang bertujuan untuk menciptakan dan memelihara saling 
pengertian, maksudnya adalah untuk memastikan bahwa organisasi tersebut 
senantiasa dimengerti oleh pihak-pihak lain yang turut berkepentingan.
2
 
Public Relations menurut British adalah keseluruhan upaya yang dilakukan secara 
terencana dan berkesinambungan dalam rangka menciptakan dan memelihara niat 
baik (good will) dan saling pengertian antara suatu organisasi dengan segenap 
khalayaknya. Definisi menurut  Frank Jefkins Public Relations adalah semua bentuk 
                                                             
1
Arifuddin, Dasar-Dasar Komunikasi, (Yogyakarta: Kota Kembang, 2009), h.2.  
2
Frank Jefkins, Public Relations, (Ed-V, Jakarta: Erlangga, 2004), h.10. 
2 
 
 
 
komunikasi yang terencana, baik itu ke dalam maupun keluar, antara suatu organisasi 
dengan semua khalayaknya dalam rangka mencapai tujuan-tujuan spesifik yang 
berlandaskan pada saling pengertian.
3
 Dalam Public Relations biasanya terdapat 
kesalahan tidak selalu benar karena memang praktisi Public Relations bukanlah 
keledai, maka pengalaman organisasi lain dalam melakukan Public Relations perlu 
dikaji.
4
 
Public Relations sangat penting bagi sebuah organisasi karena aktivitasnya dapat 
menjadi wahana integrasi internal, menjembatani saling pengertian anggota 
komunitas, sehingga menimbulkan loyalitas pada kalangan karyawan. Public 
Relations memegang peranan penting sebab peran Public Relations sangat dominan 
dalam menjalin hubungan antara perusahaan dengan publiknya, baik publik internal 
maupun publik eksternal, karena segala kegiatan Public Relations terkandung unsur-
unsur yakni, citra baik (good image), itikad baik (good will), saling pengertian 
(mutual understanding), saling mempercayai (mutual appreciation) serta toleransi 
yang dapat mengantarkan perusahaan pada hubungan yang baik dan pada akhirnya 
akan membentuk citra yang positif terhadap perusahaan. Dalam menciptakan ataupun 
mempertahankan citra positif dapat dilakukan dengan menanamkan kepercayaan 
kepada para publik.
5
 
Peranan Public Relations dalam suatu organisasi dapat di bagi empat kategori 
yaitu pertama, penasihat ahli yang berarti sebagai seorang praktisi pakar Public 
Relations yang berpengalaman dan memiliki kemampuan tinggi dapat membantu 
                                                             
3
 Frank Jefkins, Public Relations, (Jakarta: Erlangga, 2003), h. 9-10  
4 Yosal Iriantara, Manajemen Strategis Public Relations, (Jakarta: Ghalia Indonesia, 2004), 
h.67 
5 Yosal Iriantara, Manajemen Strategis Public Relations, (Jakarta: Ghalia Indonesia, 2004), 
h.53 
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mencarikan solusi penyelesaian masalah hubungan dengan publiknya (Public 
Relationship). Kedua, fasilitator komunikasi, dalam hal ini praktisi Public Relations 
bertindak sebagai komunikator atau mediator untuk membantu pihak manajemen 
dalam hal untuk mendengar apa yang diinginkan dan diharapkan oleh publiknya. 
Ketiga, fasilitator proses pemecahan masalah, peranan Public Relations dalam proses 
pemecahan persoalan Public Relations ini merupakan bagian dari tim manajemen. 
Keempat, teknisi komunikasi, berbeda dengan tiga peranan praktisi Public Relations 
professional sebelumnya yang terkait erat dengan fungsi dan peranan manajemen 
organisasi. Peranan communication technician ini menjadikan praktisi Public 
Relations sebagai journalist in organization.
6
 
Diperlukan waktu yang tidak sedikit untuk membentuk sebuah citra. Citra akan 
mampu terlihat atau terbentuk melalui strategi komunikasi yang tepat. Proses 
pembentukan citra dimulai dari penerimaan secara fisik (panca indera) masuk ke 
saringan perhatian (attention filter) dan dari situ menghasilkan pesan yang dapat 
dimengerti atau dilihat (perceived message), yang kemudian berubah menjadi 
persepsi dan akhirnya menjadi citra.
7
 
Citra perusahaan adalah citra suatu organisasi secara keseluruhan, jadi bukan 
sekedar citra atas produk dan pelayanannya. Citra perusahaan dapat terbentuk dari 
banyak hal, seperti sejarah atau riwayat hidup perusahaan yang gemilang, 
keberhasilan dan stabilitas di bidang keuangan, kualitas produk, keberhasilan ekspor, 
hubungan industri yang baik, reputasi sebagai pencipta lapangan kerja, dan kesediaan 
turut memikul tanggung jawab sosial, serta komitmen mengadakan riset. 
                                                             
6
Rosady Ruslan, Manajemen Public Relations & Media Komunikasi, (Jakarta: PT Raja 
Grafindo Persada, 2003), h. 20-21 
7
Yosal Iriantara, Manajemen Strategis Public Relations, (Jakarta: Ghalia Indonesia, 2004), 
h.48  
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Citra menunjukkan eksistensi sebuah organisasi di mata publik, yaitu 
menunjukkan pandangan masyarakat terhadap organisasi yang terbentuk dalam 
jangka waktu yang panjang. Pencitraan yang terbentuk dengan baik akan memberikan 
dampak yang baik sehingga, tercapai tujuan-tujuan yang ditetapkan individu atau 
perusahaan. Dalam hal ini mampu memberikan peluang bagi perusahaan untuk 
meraih keuntungan dari produk yang dijual karena memiliki citra yang baik. Selain 
itu akan meningkatkan kepercayaan publik terhadap organisasi dalam menjalankan 
bisnis. 
Pada dasarnya semua perusahaan menginginkan citranya bernilai positif atau baik 
di mata masyarakat atau publik, karena ini akan dapat meningkatkan profitabilitas, 
pertumbuhan dan eksistensi organisasi itu sendiri. Jika citra (image) organisasi di 
mata masyarakat atau publik sangat buruk, maka profitabilitas pertumbuhan 
organisasi tidak dapat ditingkatkan. Oleh karena itu, citra perusahaan perlu dibentuk 
kearah positif dan ditingkatkan. Pembentukan citra bertujuan untuk mengevaluasi 
kebijakan dan memperbaiki kesalahpahaman.
8
 
Era informasi yang bergerak cepat merupakan tantangan tersendiri bagi Public 
Relations. Informasi dan data baru datang silih berganti setiap detiknya. Keputusan 
untuk menyajikan informasi terbaru seringkali berlandaskan dari orang perorang atau 
cerita teman. Sehingga memicu lahirlah fenomena baru dalam komunikasi dan 
informasi, yaitu Word Mouth atau Buzz Word of Mouth apabila berkembang dapat 
menjadi opini publik yang menguntungkan apabila dikelola dengan baik, karena itu 
                                                             
8
 Rosady Ruslan, Manajemen Public Relations & Media Komunikasi, (Jakarta: PT Raja 
Grafindo Persada, 2003), h. 57 
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Public Relations harus mampu menciptakan dan memanfaatkan hal ini melalui media 
relations untuk meningkatkan citra perusahaan.
9
 
Asuransi Jiwa Bersama (AJB) Bumiputera 1912 adalah perusahaan asuransi 
nasional pertama di Indonesia dan yang tertua. Perusahaan ini telah melewati naik 
turunnya perekonomian, serta krisis keuangan dan gejolak politik. Sumber daya 
manusia yang handal dan kompeten merupakan faktor pengungkit untuk keunggulan 
bersaing AJB Bumiputera 1912 sehingga, pengembangan kompetensi sumber daya 
manusia merupakan salah satu faktor keberhasilan untuk pencapaian visi, misi, dan 
strategi untuk menjadi perusahaan kelas dunia di bidang jasa asuransi. 
Pada tahun 2016 Asuransi Jiwa Bersama (AJB) Bumiputera hampir bangkrut dan 
keuangannya menipis. Penyebabnya, pendapatan premi tidak cukup untuk menutupi 
kebutuhan klaim dan biaya. Bila tidak ada terobosan, aset likuid Bumiputera bakal 
tergerus habis sehingga tak mampu menutupi defisit yang di perkirakan mencapai Rp 
9 Triliunan dalam tiga tahun ke depan. Ada jurang besar antara kekayaan dan 
kewajiban yang ditanggung Bumiputera. Aset perusahaan cuma sekitar Rp 10 
Triliunan. Bahkan, aset finansial yang likuid tak sampai Rp 4 Triliun dari total aset 
finansial berkisar Rp 6 Triliunan. Sebaliknya, kewajiban Bumiputera hampir tiga kali 
lipat lebih besar dari asetnya, yaitu hampir Rp 30 Triliun.
10
 
Bumiputera juga menyadari akan pentingnya nama baik perusahaan. Mengingat 
seberapa kuat modal, manajemen dan lengkapnya sarana dan prasarana perusahaan 
tetapi jika tidak memiliki image yang baik maka cepat atau lambat perusahaan 
tersebut akan mengalami kepailitan karena di zaman modern sekarang ini perusahaan 
                                                             
9
Kustadi Suhandang, Public Relationss Perusahaan : Kajian, Program dan Implementasi, 
(Bandung: Nuansa 2004), h. 29   
10
 Arif Kamaluddin, Berita dalam Kata Data https://katadata.co.id/berita/2016/12/08/kondisi-
keuangan-ajb-bumiputera-terancam-memburuk diakses pada tanggal 5 maret 2017 
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Bumiputera mempunyai saingan perusahaan asuransi yang ada di Indonesia yaitu 
Jiwasraya, Prudential, Jasa Raharja, dan lainnya. Dalam rangka meningkatkan image 
atau citra yang baik, diperlukan perwakilan perusahaan untuk menjembatani 
perusahaan dengan publiknya agar nasabah perusahaan Bumiputera tidak akan lari ke 
perusahaan lain dan masyarakat sekitar tertarik menjadi nasabah di perusahaan 
Bumiputera. 
Melihat fenomena ini membuat saya tertarik untuk melakukan penelitian terhadap 
“Aktivitas Public Relations Kantor Wilayah Bumiputera dalam Meningkatkan Citra 
Perusahaan”. 
B. Fokus Penelitian dan Deskripsi Fokus 
1. Fokus Penelitian  
Melihat pentingnya membentuk citra perusahaan, Public Relations bumiputera 
harus memiliki strategi dalam beraktivitas menjembatani perusahaan dengan 
publiknya. Dalam penelitian ini, lebih memfokuskan kepada “Aktivitas Public 
Relations Kantor Wilayah Bumiputera dalam Meningkatkan Citra Perusahaan.” 
2. Deskripsi Fokus 
Berdasarkan pada fokus penelitian dari judul tersebut di atas, dapat di 
deskripsikam berdasarkan subtansi permasalahan, oleh Karena itu penulis 
memberikan deskripsi fokus sebagai berikut: 
a. Aktivitas Public Relations merupakan kegiatan yang dilakukan untuk mencapai 
tujuan dalam meningkatkan citra baik perusahaan bumiputera sehingga dapat 
menghasilkan kesetiaan publik terhadap produk yang ditawarkan.  
b. Citra Perusahaan adalah citra dari suatu organisasi secara keseluruhan, jadi bukan 
sekedar citra atas produk dan pelayanannya tetapi terbentuk dari banyak hal. 
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c. Bumiputera merupakan perusahaan asuransi jiwa nasional pertama di Indonesia 
dan yang tertua dan memiliki kantor wilayah Makassar di Jl. Jend. Sudirman No. 
60 lt. 3 Makassar, Sulawesi Selatan.  
C. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka penulis 
merumuskan masalah dari judul skripsi dalah “Aktivitas Public Relations Kantor 
Wilayah Bumiputera dalam Meningkatkan Citra Perusahaan di Kota Makassar” 
dengan sub masalah sebagai berikut:  
1. Bagaimana bentuk-bentuk aktivitas Public Relations kantor wilayah Bumiputera 
dalam upaya meningkatkan citra perusahaan? 
2. Apa yang menjadi faktor pendukung dan penghambat aktivitas Public Relations di 
kantor wilayah Bumiputera dalam meningkatkan citra perusahaan? 
D. Tujuan Penelitian  
Sesuai dengan permasalahan di atas, maka tujuan penelitian adalah sebagai 
berikut: 
1. Mengetahui bentuk-bentuk aktivitas Public Relations kantor wilayah Bumiputera 
dalam meningkatkan citra perusahaan. 
2. Mengetahui faktor pendukung dan penghambat Public Relations di kantor wilayah 
Bumiputera dalam meningkatkan citra perusahaan. 
E. Manfaat Penelitian  
1. Manfaat Teoretis 
Secara teoritik, penelitian bertujuan untuk menambah wawasan dan pengetahuan 
penulis mengenai aktivitas Public Relations, memberikan sumbangan sekaligus 
menambah khazanah ilmu pengetahuan, khususnya dalam kaitannya dengan masalah 
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Aktivitas Public Relations, lebih khusus lagi mengenai Aktivitas Public Relations 
Kantor Wilayah Bumiputera dalam Meningkatkan Citra Perusahaan di Kota 
Makassar. Selain itu diharapakan penelitian ini dapat menjadi dijadikan sumber 
informasi bagi peneliti-peneliti selanjutnya dengan tema sejenis. 
 
 
2. Manfaat Praktis 
Penelitian ini diharapakan dapat menjadi bahan masukan dan sebagai salah satu 
bentuk pemecah masalah yang muncul dalam meningkatkan citra perusahaan 
bumiputera. 
F. Penelitian Terdahulu 
Sebelum peneliti melakukan penelitian ini, sebelumnya telah ada penelitian 
serupa terkait bidang strategi yang dibahas dan dikemas memenuhi khazanah koleksi 
perpustakaan baik dalam bentuk buku-buku, jurnal hingga karya ilmiah, yaitu sebagai 
berikut: 
1. Skripsi yang berjudul Strategi Komunikasi Public Relations PT 
Telekomunikasi Indonesia Divisi Regional VII Kawasan Timur Indonesia 
Dalam Meningkatkan Citra Positif Perusahaan. Penulis Saktriawan konsentrasi 
Ilmu Komunikasi Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam Negeri 
Alauddin Makassar 2015. Pada skripsi ini penulis membahas tentang 
bagaimana strategi komunikasi yang dilakukan Public Relations PT 
Telekomunikasi Indonesia Divreg VII KTI (Witel Sulsel) dalam meningkatkan 
citra positif perusahaan dan faktor- faktor apa saja yang menjadi pendukung 
dan penghambat pelaksanaan fungi Public Relations PT Telekomunikasi 
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Indonesia Divreg VII KTI (Witel Sulsel) dalam membentuk citra perusahaan. 
Adapun metode penelitian yang digunakan yaitu metode penelitian deskriptif 
kualitatif. Pengumpulan data yang dilakukan melalui wawancara, observasi, 
serta dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor pendukung 
dalam pelaksanaan fungsi Public Relations yaitu di level regional unsur people 
atau sumber daya manusia terampil dan unggul, proses operasional di internal 
perusahaan tertata dengan baik, serta peralatan atau kelengkapan fasilitas Public 
Relations di level regional cukup memadai. Sedangkan faktor penghambat 
ketika melakukan kegiatan ataupun konferensi pers yaitu media atau wartawan 
yang diundang kurang tepat waktu sehingga peliputan dan informasi yang 
diambil dikwatirkan tidak maksimal.
11
 
2. Skripsi yang berjudul Aktivitas Public Relations PT Telekomunikasi Indonesia 
Divisi Regional VII KTI dalam Membangun Citra Positif  yang disusun oleh 
Muh. Nurqadri Jamal, 2012. Dalam penelitian ini penulis membahas tentang 
bagaimana aktivitas Public Relations PT Telkom Divisi VII KTI dalam 
membangun citra positif dan bagaimana strategi Public Relations PT Telkom 
Divisi VII KTI dalam membangun citra positif. Metode pengumpulan data yang 
digunakan yakni wawancara, observasi, dokumentasi. Adapun hasil 
penelitiannya yaitu: Aktivitas Public Relations PT Telkom Divisi VII KTI 
dalam membangun citra positif adalah kunjungan kelembagaan, mensponsori 
event-event, evaluasi pemberitaan di media, ikut merayakan hari-hari besar, 
release ke media tentang CSR dan mengisi advertorial bulanan. Dimana strategi 
                                                             
11
Saktriawan, Strategi Komunikasi Publik Relations PT Telekomunikasi Indonesia Divisi 
Regional VII Kawasan Timur Indonesia Dalam Meningkatkan Citra Positif Perusahaan, (Makassar: 
Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam Negeri Alauddin Makassar, Skripsi, 2015). 
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yang dilakukan oleh Public Relations adalah melakukan pendekatan-
pendekatan dengan media.
12
 
3. Skripsi yang berjudul Aktivitas Kehumasan Dinas Komunikasi dan Informatika 
(Diskominfo) Makassar Terhadap Pelayanan Informasi Masyarakat Kota 
Makassar yang disusun oleh Kamsar, 2013. Penelitian ini bersifat deskriptif 
kualitatif. Data penelitian dikumpulkan melalui field research yaitu observasi, 
wawancara, dan dokumentasi. Adapun library research melalui pengumpulan 
data dan membaca literatur yang membahas tentang permasalahan penelitian. 
Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa aktivitas kehumasan yang dilakukan 
Diskominfo Kota Makassar terhadap pelayanan informasi ada beberapa 
program yaitu sarana M-CAP dan M-PLIK, layanan media center, Tabloid 
Makassar Info, sosialisasi program  pemerintah kota, layanan pengumuman 
mobil keliling.
13
 
Table 1.1 Perbandingan Penelitian Sebelumnya Yang Relevan Dapat Dilihat 
Pada Tabel Berikut: 
Nama Judul Penelitian 
 
Perbedaan Penelitian 
Persamaan 
Penelitian Penelitian 
Terdahulu 
Penelitian 
Peneliti 
Saktriawan Strategi Komunikasi 
Publik Relation PT 
Telekomunikasi 
Indonesia Divisi 
strategi 
komunikasi yang 
dilakukan Public 
Relations PT 
subjek 
penelitannya 
adalah aktivitas 
Public Relations 
1. Sama-
sama 
menggun
akan 
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Muh Nurqadri Jamal, Aktivitas Public Relations PT Telekomunikasi Indonesia Divisi 
Regional VII KTI dalam Membangun Citra Positif, (Makassar: Fakultas Dakwah dan Komunikasi 
Universitas Islam Negeri  Alauddin Makassar, Skripsi, 2012). 
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Kamsar, Aktivitas Kehumasan Dinas Komunikasi dan Informatika (Diskominfo) Makassar 
Terhadap Pelayanan Informasi Masyarakat Kota Makassar, (Makassar: Fakultas Dakwah dan 
Komunikasi Universitas Islam Negeri Alauddin Makassar, Skripsi, 2013). 
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kota, dan 
layanan mobil 
keliling 
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BAB II 
TINJAUAN TEORETIS 
A. Public Relations 
1. Pengertian Public Relations 
Public Relations adalah fungsi manajemen yang khas yang mendukung 
pembinaan dan pemeliharaan jalur bersama antara organisasi dan publiknya mengenai 
komunikasi, pengertian, penerimaan, dan kerjasama, melibatkan  manajemen dalam 
permasalahan dan persoalan, membantu manajemen memberikan penerangan dan 
tanggapan dalam hubungan dengan opini publik, menetapkan dan menekankan 
tanggung jawab manajemen untuk melayani kepentingan umum, menopang 
manajemen dalam mengikuti dan memanfaatkan perubahan secara efektif, bertindak 
sebagai sistem peringatan yang dini dalam membantu mendahului kecenderungan dan 
menggunakan penelitian serta teknik komunikasi yang sehat dan etis sebagai sarana 
utama.
1
 
Defenisi Public Relations menurut International Public Relations Association 
(IPRA), Public Relations merupakan fungsi manajemen dari sikap budi yang 
direncanakan dan dijalankan secara berkesinambungan oleh organisasi-organisasi, 
lembaga-lembaga umum dan pribadi dipergunakan untuk memperoleh dan membina 
saling pengertian, simpati dan dukungan dari mereka yang ada hubungan dan diduga 
aka nada kaitannya, dengan cara menilai opini publik mereka, dengan tujuan sedapat 
mungkin menghubungkan kebijaksanaan, guna mencapai kerja sama yang lebih 
                                                             
1
Sr.Maria Assumpta Rumanta, Dasar-Dasar Public Relations, (Cet-, Jakarta, Penerbit. 
PT.Gramedia Widiasarana Indonesia, 2002), h.12.   
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produktif, dan untuk memenuhi kepentingan bersama yang lebih efisien, dengan 
kegiatan penerangan yang terencana dan tersebar luas. 
Public Relations juga memiliki pengertian sebagai fungsi manajemen yang 
membangun dan mempertahankan hubungan yang baik dan bermanfaat antara 
organisasi dengan publik yang mempengaruhi kesuksesan atau kegagalan organisasi 
tersebut.
2
  
Menurut pendapat menurut para Public Relations di antaranya: James E. Grunig 
dan Todd Hunt mengatakan bahwa Public Relations adalah “bagian dari manajemen 
komunikasi antara organisasi dan publiknya”. Candy Tymson, Peter Lazar, dan 
Richard Lazar menyebut Public Relations adalah “upaya yang direncanakan dan 
berkelanjutan untuk membangun dan memelihara kesepahaman bersama antara 
organisasi dan publiknya. Kim Harrison menyebut Public Relations sebagai “fungsi 
membantu organisasi mencapai tujuan-tujuannya melalui komunikasi yang efektif 
dan relasi-relasi yang konstruktif”.3 
2. Ciri Public Relations 
Ciri adalah tanda yang khas untuk mengenal atau mengetahui.
4
 Jadi untuk 
mengenali atau mengetahui sesuatu diperlukan sebuah ciri atau bentuk khusus yang 
khas untuk menggambarkan tentang hal tersebut agar dapat dipahami dan dikenali. 
Ciri-ciri Public Relations antara lain 
a. Public Relations adalah kegiatan komunikasi dalam satu organisasi berlangsung 
dua arah secara timbal balik. 
                                                             
2
Scoot M.Cutlip, dkk. Effective Public Relationss, (Cet-1, Jakarta, Penerbit. Kencana Prenada 
Media Group), h.6.   
3
Rachmat Kriyantono, Public Relations & Crisis Management, h.2.  
4
Poerwadarminta, Kamus Umum Bahasa Indonesia, (Jakarta: PN Balai Pusat, 1976), h. 207.   
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b. Public Relations merupakan penunjang tercapainya tujuan yang ditetapakan oleh 
manajemen suatu organisasi. 
c. Publik yang menjadi sasaran kegiatan Public Relations adalah publik eksternal 
dan publik internal. 
d. Operasional Public Relations adalah membina hubungan yang harmonis antara 
organisasi dengan public dan mencegah terjadinya rintangan psikologi, baik yang 
timbul dari pihak organisasi mauupun pihak publik.
5
 
3. Fungsi dan Tujuan Utama Public Relations 
Fungsi atau peranan adalah harapan public terhadap apa yang seharusnya 
dilakukan sesuai kedudukannya sebagai seorang Public Relations, Robert F. Harlow 
membagi pengertian Public Relations menjadi dua yaitu sebagai Method of 
Communication dan State of Being. Sebagai Method of Communication, Public 
Relations merupakan rangkaian atau sistem kegiatan komunikasi yang dilakukan oleh 
perusahaan baik pimpinan, karyawan, dan staf. Sebagai state of being, Public 
Relations adalah perwujudan kegiatan komunikasi yang dilembagakan ke dalam 
bentuk biro, bagian divisi atau sistem manajemen Public Relations yang mempunyai 
pimpinan.
6
  Secara garis besar fungsi Public Relations adalah: 
a. Memelihara komunikasi yang harmonis antara perusahaan dengan publiknya 
(maintain good communication). 
b. Melayani kepentingan publik  dengan baik (serve public interest) 
                                                             
5
Onong Uchjana Effendy, Hubungan Masyarakat Suatu Study Komunikologis, (Cet. V. 
Bandung: Remaja Rosdakarya, 1999), h.24. 
6
PR First, Crisis Public Relationss, dlm 
http://prfirst.blogspot.co.id/2011/01/memahamipublic-relations.html, Tgl akses 6 maret 2017.  
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c. Memelihara perilaku dan moralitas perusahaan dengan baik (maintain good 
morals & manners).
7
 
Dari paparan fungsi atau peranan PR di atas, dapat dijabarkan ruang lingkup 
pekerjan PR. Ruang lingkup dan pekerjaan PR tergantung dari karakter 
organisasi/perusahaan dalam menjalankan visi dan misi perusahaan serta tujuan yang 
hendak dicapai. Dilihat dari masing-masing ruang lingkup kerjanya yaitu: 
1) Publisitas 
Kegiatan publisitas adalah kegiatan yang menmpatkan seseorang, organisasi, atau 
perusahaan di media massa. Publisitas adalah informasi yang disediakan oleh sumber 
luar yang digunakan oleh media karena informasi itu memiliki nilai berita.
8
 Seorang 
PR melakukan publisitas dengan mengirimkan siaran pers (press release) atau 
mengundang para wartawan pada acara tertentu yang diselenggarakan perusahaan. 
Jika informasi yang ditawarkan disambut atau diterima maka wartawan akan 
menyebarkan informasi tersebut melalui media massa. Publisitas ini bersifat gratis, 
sumber informasi tidak dikenai biaya, namun informasi wartawan mempunyai kriteria 
khusus yaitu informasi yang mempunyai nilai berita. Menulis berita bukan sekedar 
mencurahkan isi hati. Sebuah berita harus dapat dipertanggungjawabkan 
kebenarannya, aktual, dan informatif.
9
 
 
 
 
                                                             
7
Rachmat Kriyantono, Public Relationss Writing, (Cet-, Jakarta: Kencana Prenada Media 
Group, 2008), h.18.  
8
Scott M.Cutlip, dkk, Effective Public Relationss, h.12. 
9
Ign Cristian, Berita dlm http://id.m.wikipedia.org/wiki/Berita Tgl akses 6 maret 2017  
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2) Pemasaran  
Public Relations dalam tugasnya salah satunya memperkenalkan produk perusahaan 
agar dikenal masyarakat luas, karena seorang PR mengembang tanggung jawab 
perusahaan dalam hal ekonomi yaitu dengan bekerja secara efektif sehingga dapat 
memenangkan persaingan dengan perusahaan yang bergerak di bidang yang sama. 
Dalam praktik pekerjaan bagian perusahaan (marketing) antara lain melakukan 
penelitian, mendesain produk, mengemas produk, menentukan harga dan melakukan 
promosi serta distribusi produk. PR harus menjaga hubungan antara perusahaan 
dengan pelanggan. 
3) Public Affairs 
Suatu organisasi atau perusahaan harus mampu menjalin hubungan yang baik 
dengan pemerintah karena pemerintah mengeluarkan peraturan yang harus dopatuhi 
oleh perusahaan. Dalam hal ini PR harus memperhatikan public affairs yaitu bidang 
khusus PR yang membangun dan mempertahankan hubungan dengan pemerintah dan 
komunitas lokal agar dapat mempengaruhi kebijakan publik. Spesialis public affairs 
di perusahaan berfungsi sebagai perantara atau penghubung (liaison) dengan unit-unit 
pemerintah, mengimplementasikan program bantuan masyarakat, mendorong 
aktivitasme politik, mengampanyekan kontribusi, dan voting, dan melakukan 
kegiatan amal dan turut dalam organisasi pembangunan masyarakat. 
4) Manajemen Isu 
Manajemen isu merupakan upaya organisasi atau perusahaan untuk melihat 
kecenderungan isu atau opini publik yang muncul di tengah masyarakat dalam upaya 
perusahaan untuk memberikan tanggapan atau respon yang sebaik-baiknya. 
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Tanggapan yang baik diperlukan agar isu atau opini publik itu tidak berkembang 
secara negatif sehingga merugikan perusahaan. 
4. Proses Komunikasi Public Relations 
Public Relations adalah seni untuk membuat perusahaan anda disukai dan 
dihormati oleh para karyawan, konsumen, dan para penyalurnya. Proses Public 
Relations sangat bergantung input informasi. Suatu kampanye Public Relations yang 
ideal harus berdasarkan fakta, bukan asumsi. Berikut ini adalah bagan dari orientasi 
Public Relations, yakni image building (membangun citra), dapat dilihat sebagai 
model komunikasi dalam Public Relations. Pembentukan citra perusahaan melalui 
kegaiatn komunikasi yaitu melalui strategi Public Relations, dimana kegiatan ini akan 
menimbulkan respon efek dari masyarakat, dalam hal ini citra perusahaan.  
Proses Public Relations diawali dan diakhiri dengan melakukan riset. Riset 
digunakan oleh manajer Public Relations untuk : 
a) Membantu mengantisipasi munculnya masalah 
b) Mengevaluasi program kerjanya 
c) Melakukan tes awal mengenai keefektifan alat-alat komunikasi yang 
digunakannya. 
d) Memperoleh profil publik beserta sifat mereka. 
e)  Mengakumulasi informasi tentang keefektifan penggunaan media  
f) Melakukan evaluasi terhadap keseluruhan program dan kampanye publik 
relations.
10
 
 
                                                             
10
Rosady Ruslan, Manajemen Public Relationss dan Media Komunikasi Konsepsi dan 
Aplikasi (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2006), h.132. 
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5. Tugas Pokok Public Relations 
Dalam sebuah instansi setiap bagian mempunyai tugas dan tanggung jawab 
masing-masing, dan diharapkan dengan pemberian wewenang ini setiap departemen 
dapat menjalankan tugas dan tanggung jawabnya dengan baik, sehingga operasional 
perusahaan dapat berjalan dengan lancar. Sebenarnya, inti dari tugas Public Relations 
adalah sinkronisasi antara informasi dari organisasi atau perusahaan dengan reaksi 
dan tanggapan publik sehingga mencapai suasana akrab, saling mengerti, dan muncul 
suasana yang menyenangkan dalam interaksi perusahaan atau organisasi dengan 
publik. Penyesuaian yang menciptakan hubungan harmonis dimana satu sama lain 
saling memberi dan menerima hal-hal yang bisa menguntungkan kedua belah pihak. 
Berdasarkan dari adanya dua jenis publik bagi suatu badan atau perusahaan 
(publik internal dan publik eksternal) maka tujuan dari Public Relations pun 
diarahkan melalui 2 (dua) macam tugas, yaitu internal dan eksternal. Dengan kata 
lain, Public Relations atau humas mengemban tugas atas tujuannya, yang 
berkomunikasi ke dalam dengan public internal , dan ke luar dengan publik ekstern.
11
  
a. Public Internal 
Public internal adalah publik yang menjadi bagian dari unit atau badan instansi itu 
sendiri. Kegiatan Public Relations ke dalam perusahaan diperlukan untuk memupuk 
adanya suasana yang menyenangkan di antara para karyawannya, komunikasi antara 
bawahan dan pimpinan terjalin dengan akrab dan tidak kaku, serta meyakini rasa 
tanggung jawab akan kewajibannya terhadap organisasi atau perusahaan. 
 
                                                             
11
Kustadi Suhandang, Public Relationss Perusahaan : Kajian, Program dan Implementasi, 
(Bandung: Nuansa 2004), h. 45.   
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b. Public Eksternal 
Public eksternal adalah publik umum (masyarakat). Bagi suatu perusahaan atau 
organisasi, hubungan dengan publik di luar perusahaan atau organisasi merupakan 
suatu keharusan. Dengan demikian, Public Relations hendaknya mampu 
melaksanakan tugas-tugas berikut ini di dalam organisasi atau perusahaannya.
12
 
6. Ruang Lingkup Tugas Public Relations 
Untuk memahami tugas utama dari Public Relations pada sebuah lembaga atau 
organisasi, sebagaimana yang telah dijelaskan oleh Rosady Ruslan dalam bukunya 
yang berjudul manajemen Public Relations dan media komunikasi, konsep dan 
aplikasi bahwa ruang lingkup tugas Public Relations antara lain meliputi aktivitas 
sebagai berikut: 
a. Membina hubungan ke dalam publik internal adalah publik yang menjadi bagian 
dari unit/badan/perusahaan atau organisasi itu sendiri. Seorang Public Relations 
harus mampu mengidentifikasi atau mengenai hal-hal yang menimbulkan 
gambaran negatif di dalam masyarakat, sebelum kebijakan itu dijalankan oleh 
organisasi. 
b. Membina hubungan keluar (public eksternal) adalah publik umum (masyarakat). 
Mengusahakan timbulnya sikap dan gambaran public yang positif terhadap 
lembaga yang diwakilinya.
13
 
                                                             
12
Kustadi Suhandang, Public Relationss Perusahaan : Kajian, Program dan Implementasi, 
(Bandung: Nuansa 2004), h.81-82. 
13
Rosady Ruslan, Manajemen Public Relations dan Media Komunikasi (Ed.Revisi 9; Jakarta: 
Rajawali Pers, 2008), h.23.  
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Berdasarkan pemaparan tersebut di atas, maka tugas dari Public Relations itu 
bersifat dua arah sebagaimana yang penulis paparkan pula pada penjelasan mengenai 
ciri dari Public Relations itu sendiri yaitu beorientasi ke dalam (inward looking), dan 
bahwa beberapa kegiatan Public Relations adalah sebagai berikut: 
1) Membangun identitas dan citra perusahaan (building corporate identity and 
image). 
2) Menghadapi krisis (facing of crisis). 
3) Mempromosikan aspek kemasyarakatan (promotion public causes). 
7. Karakteristik Public Relations 
a. Public Relations adalah kegiatan komunikasi dalam suatu organisasi yang 
berlangsung dua arah secara timbal balik. 
b. Public Relations merupakan penunjang tercpainya tujuan yang ditetapkan oleh 
manajemen suatu organisasi. 
c. Public yang menjadi sasaran Public Relations adalah publik internal dan public 
eksternl. 
d. Operasionalisasi Public Relations membina hubungan yang harmonis antara 
organisasi dengan publiknya yang mencegah terjadinya rintangan psikologis, baik 
yang timbul dari pihak organisasi maupun dari pihak publik.
14
  
8. Bentuk Pelaksanaan Tugas Public Relations 
Karakteristik dasar Public Relations dari ciri yang ciri yang menjadi bentuk khas 
Public Relations itu sendiri, maka tak jauh dari hal tersebut dalam pelaksanaannya 
Public Relations berfungsi sebagai berikut: 
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Elvinaro Ardiato, Public Relations : Pendekatan Praktis untuk Menjadi Komunikator, 
Orator, Presenter dan Juru Kampanye Handal, h.205.  
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a. Pelaksanaan Fungsi  
1) Penelitian (Research) 
Pada bagian ini adalah merupakan tahapan penelitian dalam Public Relations, 
baik dalam memperoleh data primer dan sekunder maupun penelitian bersifat opinion 
research, secara kualitatif atau kuantitatif. Kegiatan tersebut bersifat motivation 
research, yaitu penelitian tertuju pada jiwa manusia yang berkaitan dengan kebutuhan 
dan keinginan yang paling mendasar. 
2) Perencanaan (planning) 
Penyusunan suatu program kegiatan atau event ataupun berupa agenda setting 
dan program kerja humas. Penyusunan tersebut berdasarkan data dan fakta di 
lapangan, kebijakan, prosedur, tema dan kemampuan dan serta dukungan dari pihak 
terkait. 
3) Pengordinasian (coordinating) 
adalah mengoordinir satu tim kerja dengan menentukan kerja sama dan 
keterlibatan dari instansi atau personi lainnya ke dalam satu kordinasi tim yang solid 
sebagai upaya pencapaian tujuan lembaga organisasi. 
4) Administrasi (administration) 
Menyangkut masalah administrasi perencanaan, pelaksanaan, evaluasi, 
dokumentasi, sistem pengarsipan, dan pencatatan keluar atau masuknya uang, 
sekaligus merupakan suatu bukti tertulis atau tercatat dalam sistem administrasi yang 
baik. 
5) Produksi (production) 
Hal ini merupakan bentuk produk publikasi dan promosi yang dikelola oleh 
humas, dalam upaya mendukung perluasan atau pemasaran produk atau juga nama 
23 
 
 
 
serta pengaruh pada sebuah organisasi dan lain sebagainya. Merencanakan media 
plan, publications-publicity, audiovisual, special events dan regular events untuk 
tujuan berkampanye.  
6) Partisipasi komunitas (community participations) 
Maksudnya dalah partispasi humas dalam melakukan suatu komunikasi timbal 
balik baik dengan komunitas masyarakat atau publik lingkungan tertentu untuk 
mencapai saling pengertian dan citra positif terhadap lembaga yang diwakilinya. 
Misalnya kegiatan peduli bidang social marketing dan social care (kepedulian Public 
Relations terhadap aspek kepentingan sosial). 
7) Nasihat (advisory) 
Memberikan sumbangan saran kepada manajemen dan pemimpin perusahaan 
berkenan dengan kebijakan organisasi tentang penyesuaian berdasarkan kepentingan 
public eksternal atau internal, maupun berdasarkan hasil pengidentifikasian keinginan 
dan reaksi terhadap tujuan perusahaan.
15
 
B. Aktivitas Public Relations 
Menurut Scott M. Cutlip dan Allen H, Center proses manajemen public 
relations sepenuhnya mengacu kepada pendekatan manajerial. Proses 
perencanaan ini dapat dilakukan melalui empat tahapan atau langkah-langkah 
yang menjadi landasan acuan untuk pelaksanaan program kerja kehumasan 
sebagai berikut : 
 
 
                                                             
15
Colin Coulson dan Thomas, Public Relations, A Practical Guide, terjemahan oleh Lucas 
Ginting. Public Relations. Pedoman Praktis Untuk PR, (Cet. IV; Jakarta: PT. Bumi Aksara, 2005), h. 
98. 
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a. Pencarian fakta/sumber permasalahan (fact finding) 
Mendefinisikan permasalahan yang dilakukan melalui penelitian dengan 
menganalisa situasi berupa pemahaman, opini, sikap, dan perilaku publik 
terhadap lembaga. 
b. Perencanaan (planning) 
Perencanaan program kerja Public Relations harus dikaitkan dengan cita-cita 
dan tujuan. Suatu program yang direncanakan untuk mencegah terjadinya hal-hal 
yang tidak diinginkan oleh organisasi. 
c. Komunikasi (communication) 
Dalam tahap ini Public Relations harus mengkomunikasikan pelaksanaan 
program sehingga mampu mempengaruhi sikap publiknya yang mendorong 
mereka untuk mendukung pelaksanaan program tersebut. 
d. Evaluasi (evaluating) 
Tahap ini melakukan penilaian terhadap hasil-hasil pelaksanaan dari program 
dari perencanaan, pelaksanaan program, pengkomunikasian, sampai keberhasilan 
atau kegagalan yang terjadi dari program tersebut.
16
 
Beberapa hal di atas menunjukkan kegiatan Public Relations sebagai fungsi 
dan tugas, untuk mengantisipasi, dan merencanakan, serta membangun image 
maupun mempertahankan dan bahkan membantu menyelesaikan krisis yang 
terjadi dalam lembaga dari setiap organisasi yang menaunginya.  
Peran Public Relations dalam perusahaan terbagi atas tujuh bagian, yaitu 
sebagai berikut : 
a. Peran manajerial atau pengelolaan. 
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Elvinaro Ardianto, Hanbook of Public Relations : Pengantar Komprehensif (Bandung: 
Simbiosa Rekatama Media, 2011) h.98 
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b. Melaksanakan pengelolaam terhadap target dan strategi pencitraan perusahaan. 
c. Membangun opini publik yang positif terhadap lembaga atau perusahaan. 
d. Membangun hubungan yang harmonis dengan media. 
e. Menyelenggarakan penelitian yang berkaitan dengan tujuan untuk 
mengembangkan citra yang baik bagi perusahaan . 
f. Melaksanakan marketing Public Relations. 
g. Mengelola media komunikasi yang dimiliki oleh perusahaan dan melakukan 
aktivitas menulis (Press Release, Feature, Article, Advertorial). 
Terdapat dua peran yang diharapkan dilakukan terus-menerus oleh Public Relations 
pertama, peran teknis, yaitu hal-hal yang menyangkut pekerjaan teknis seperti 
menulis, press release, membuat newsletter, photography, membuat produksi 
audiovisual, menggelar event. Kedua, peran manajerial, yaitu berkaitan dengan 
aktivitas yang membantu manajemen dalam mengidentifikasi dan memecahkan 
masalah.
17
  
A. Komunikasi dan Public Relations dalam Perspektif Al-Qur’an  
Dalam Al-Qur’an dijelaskan mengenai Public Relations sebagaimana dalam surah 
Al-Maidah ayat 67 : 
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Rachmat Kriyanto, Teori Public Relations Perspeltif Barat dan Lokal: Aplikasi Penelitian 
dan Praktik (Cet. I; Jakarta: Kencana Pranada Media Group, 2014), h. 83.  
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 ُ َّاللَّ َو َُهَتناسِر تْغََّهب ا ًَ َف ْمَعَْفت ْىَّن ٌِإ َو كِّب َّر ٍِي كَْينِإ َلِزَُأ اَي ْغَِّهب ُلىس َّرنا اَهَيَأي
 ًُ ِصَْعي ٍَ يِرِفَكْنا َوَْىقْنا يِدْهي لا َ َّاللَّ ٌَّ ِإ ِساَُّنا ٍَ ِي ك  
Terjemahnya :  
 
“Wahai Rasul, sampaikan apa yang telah diturunkan kepadamu dari 
Tuhanmu, dan jika kamu tidak melakukan berarti kamu tidak menyampaikan 
risalah-Nya. Allah menjagamu dari bahaya manusia, sesungguhnya Allah 
tidak memberi petunjuk kepada orang-orang yang kafir” 
Pada ayat tersebut di atas dijelaskan bagaimana rasul diperintahkan untuk 
menyampaikan amanah dari Allah swt, yang telah mengutusnya. Apabila ayat 
tersebut dikaitkan dengan ilmu komunikasi maupun dalam aktivitas Public Relations, 
maka diperoleh pemaknaan mengenai perintah penyebaran informasi, dan dalam ilmu 
Public Relations dapat ditarik pula kesimpulan mengenai perintah pelaksanaan tugas 
yang diberikan oleh perusahaan untuk dilaksanakan karena apabila tidak dilaksanakan 
berarti terdapat pelanggaran atas tugas yang dipercayakan untuk dilakukan. 
C. Citra Perusahaan 
1. Pengertian  Citra Perusahaan 
Menurut Lawrence citra adalah perepsi masyarakat terhadap jati diri perusahaan, 
seseorang terhhadap perusahaan didasari atas apa yang mereka ketahui atau mereka 
kira tentang perusahaan yang bersangkutan. Oleh karena itu citra sebuah perusahaan 
yang sama dapat berbeda di mata dua orang yang berlainan. Citra perusahaan menjadi 
salah satu pegangan bagi banyak orang dalam mengambil keputusan, sehingga 
persepsi yang ada harus bersifat positif sehingga dapat lahir citra yang baik.
18
  
Dari pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa citra merupakan hasil evaluasi 
dalam diri seseorang berdasarkan pengertian, pemahaman terhadap suatu rangsangan 
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Sutojo Siswanto, Membangun Citra Perusahaan, (Jakarta: Damar Mulia Pustaka, 2004)  
h.10 
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yang telah diolah dan disimpan dalam benaknya dan merupakan suatu persepsi 
seseorang terhadap suatu objek dengan berbagai karakter, aktivitas serta bentuk fisik 
objek tersebut dalam mengambil keputusan. 
Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (KKBI), pengertian citra adalah (1) kata 
benda: gambar, rupa, gambaran; (2) gambaran yang dimiliki produk; (3) kesan mental 
atau bayangan visual yang ditimbulkan oleh sebuah kata, frase atau kalimat, dan 
merupakan unsur dasar yang khas dalam karya prosa atau puisi.
19
 Frank Jeffkins 
dalam bukunya PR Technique, menyimpulkan bahwa secara umum citra diartikan 
sebagai kesan seorang/individu tentang suatu yang muncul sebagai hasil dari 
pengetahuan dan pengalamannya. Menurut Kotler dan Firsan Nova, pengertian citra 
adalah persepsi masyarakat terhadap perusahaan atau produknya. Citra dipengaruhi 
oleh banyak faktor di luar kontrol perusahaan. Citra perusahaan adalah persepsi yang 
berkembang dalam benak publik mengenai realita (yang terlihat) dari perusahaan 
itu.
20
  
Menurut Siswanto Sutojo citra perusahaan dianggap sebagai persepsi masyarakat 
terhadap jati diri perusahaan atau organisasi. Menurut Siswanto Sutojo manfaat citra 
perusahaan yang baik dan kuat yakni : 
1. Daya saing jangka menengah dan panjang yang mantap perusahaan 
berusaha memenangkan persaingan pasar dengan menyusun stategi 
pemasaran taktis. 
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Soleh Soemirat, Dasar-dasar Public Relations, (Bandung: Remaja Rosdakarya, 2012),  
h.114. 
20
Firsan Nova, Crisis Public Relationss : Strategi PR Menghadapi Krisis, mengelola Isu, 
Membangun Citra, dan i Pers, 2011), h.298-299. 
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2. Menjadi perisai selama krisis sebagian besar masyarakat dapat memahami 
atau memaafkan kesalahan yang dibuat perusahaan dengan citra baik, 
yang menyebabkan mereka mengalami krisis. 
3. Menjadi daya tarik eksekutif handal, yang mana eksekutif handal adalah 
aset perusahaan. 
4. Meningkatkan efektivitas strategi pemasaran 
5. Menghemat biaya operasional karena citranya yang baik.21 
Cara untuk mempopulerkan citra agar sesuai dengan apa yang dikehendaki 
perusahaan, dapat dilakukan dengan bertahap : 
1. Membentuk persepsi segmen sasaran citra yang ingin dibentuk harus 
mencerminkan jati diri perusahaan yang sebenarnya, tidak lebih dan tidak 
kurang. 
2. Memelihara persepsi upaya mempertahankan citra dengan 
mempertahankan pelaksanaan program periklanan dan PR sesuai dengan 
rencana perusahaan. 
3. Mengubah persepsi segmen pasaran yang kurang menguntungkan 
perusahaan yang dikelola secara profesional akan berusaha keras 
mengubah persepsi segmen sasaran yang tidak menguntungkan, dengan 
bebenah diri dari dalam.
22
 
Menurut Bill Canton mengatakan bahwa citra adalah kesan, perasaan, gambaran 
diri publik terhadap perusahaan, kesan yang dengan sengaja diciptakan dari suatu 
obyek, orang atau organisasi. 
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Elvinaro Ardianto, Handbook Of Public Relationss: Pengantar Komprehensif, (Jakarta: 
Simbiosa Rekatama Media, 2011) h.63   
22
Elvinaro Ardianto, Handbook Of Public Relationss: Pengantar Komprehensif, (Jakarta: 
Simbiosa Rekatama Media, 2011) h.72 
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Menurut Siswanto Sutojo ada dua jenis citra yang dapat ditonjolkan perusahaan : 
1. Citra eksklusif, yaitu citra yang dapat ditonjolkan pada perusahaan-
perusahaan besar. Yang dimaksud eksklusif adalah kemampuan 
menyajikan berbagai macam manfaat terbaik kepada konsumen dan 
pelanggan. 
2. Citra inovatif, yaitu citra yang menonjol karena perusahaan tersebut 
pandai menyajikan produk baru yang model dan desainnya tidak 
sama dengan produk sejenis yang beredar di pasaran.
23
 
Citra murah meriah, yaitu citra yang ditonjolkan oleh perusahaan yang mampu 
menyajikan produk dengan mutu yang baik, tapi harganya murah.
 
Citra perusahaan 
adalah kesan atau persepsi seseorang terhadap perusahaan atau produknya yang 
dipengaruhi oleh faktor di luar kontrol perusahaan. 
2. Hal-hal yang perlu diperhatikan dalam mengkomunikasikan citra  
a) Perception is what count. Kenyataan dari suatu kondisi bukanlah merupakan hal 
yang terpenting tetapi kenyataan yang diingat oleh target sasaran persaanlah 
yang membentuk citra perusahaan. 
b)  Direction. Arah dari kampanye citra perusahaan haruslah diupayakan oleh 
pihak top manajemen perusahaan, karena merekalah yang paling memahami 
keadaan perusahaan dari seluruh sisi perusahaan. 
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Sutojo Siswanto, Membangun Citra Perusahaan, (Jakarta: Damar Mulia Pustaka, 2004)  
h.42 
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c) Know Theyself. Perusahaan perlu mengetahui siapa diri mereka sebelum 
memutuskan arah mana yang akan ditempuh, mengetahui citra perusahaan saat 
ini dan bagaimana memelihara citra baru perusahaan. 
d) Focus. Perusahaan perlu mengetahui siapa yang ingin dicapai. Semakin baik 
perusahaan mengenal dan memahami target sasarannya, maka makin mudah 
bagi perusahaan untuk mengubah persepsi target sasarannya terhadap 
perusahaan. 
e) Creativity. Apa yang ingin disampaikan melalui kampanye citra perusahaan, apa 
daya tarik perusahaan yang mudah untuk diingat. 
f) Consistency. Tidak perduli seberapa fokus dan kreatif, tanpa konsistensi maka 
seluruh investasi perusahaan dalam membangun citra yang positif akan sia-sia. 
3. Elemen Citra Perusahaan 
Menurut Shirley Harrison informasi yang lengkap mengenai citra perusahaan 
meliputi empat elemen sebagai berikut. 
a. Pribadi, keseluruhan karakteristik perusahaan yang dipahami publik sasaran 
seperti perusahaan yang dapat dipercaya, perusahaan mempunyai tanggung 
jawab sosial. 
b. Nama Baik, hal yang dilakukan perusahaan dan diyakini publik sasaran 
berdasarkan pengalaman sendiri maupun pihak lain, seperti kinerja keamanan 
transaksi sebuah bank. 
c. Nilai, nilai-nilai yang dimiliki perusahaan dengan kata lain budaya perusahaan 
seperti sikap manajemen yang peduli terhadap pelanggan, karyawan yang cepat 
tanggap terhadap permintaan maupun keluhan pelanggan. 
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d. Identitas Hukum, adalah komponen-komponen yang mempermudah mengenal 
publik sasaran terhadap perusahaan seperti logo, warna, dan slogan.
24
 
4. Jenis-Jenis Citra  
Ada beberapa macam citra yang dikenal dalam aktivitas antara perusahaan 
dengan masyarakat menurut Frank Jefkins diantaranya: 
a)  Mirror Image (Citra Bayangan). 
Citra ini melekat pada orang dalam atau anggota-anggota organisasi( biasanya 
adalah pemimpinnya) mengenai anggapan pihak luar tentang organisasinya. Dalam 
kalimat lain, citra bayangan adalah citra yang dianut oleh orang dalam mengenai 
pandangan luar, terhadap organisasinya. Citra ini seringkali tidak tepat, bahkan hanya 
sekedar ilusi, sebagai akibat dari tidak memadainya informasi, pengetahuan ataupun 
pemahaman yang dimiliki oleh kalangan dalam organisasi itu mengenai pendapat 
atau pandangan pihak-pihak luar. Dalam situasi yang biasa, sering muncul fantasi 
semua orang menyukai. 
b)  Current Image (Citra yang Berlaku) 
Citra yang berlaku adalah suatu citra atau pandangan yang dianut oleh pihak- pihak 
luar mengenai suatu organisasi. Citra ini sepenuhnya ditentukan oleh banyak-
sedikitnya informasi yang dimiliki oleh mereka yang mempercayainya. 
c)  Multiple Image (Citra Majemuk). 
Adanya image yang bermacam-macam dari publiknya terhadap organisasi tertentu 
yang ditimbulkan oleh mereka yang mewakili organisasi kita dengan tingkah laku 
yang berbeda-beda atau tidak seirama dengan tujuan atau asas organisasi. 
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Imam Mulyana Dwi Suwandi, Citra Perusahaan Seri Manajemen Pemasaran, www.e-
imam.uni.cc diakses pada 12 Maret 2017. 
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d)  Corporate Image (Citra Perusahaan). 
Citra perusahaan adalah citra dari suatu organisasi secara keseluruhan, jadi bukan 
sekedar citra atas produk dan pelayanannya. 
e)  Wish Image (Citra yang Diharapkan). 
Citra harapan adalah suatu citra yang diinginkan oleh pihak manajemen atau suatu 
organisasi. Citra yang diharapkan biasanya dirumuskan dan diterapkan untuk sesuatu 
yang relatif baru, ketika khalayak belum memiliki informasi yang memadai 
mengenainya.
25
 
5. Manfaat Citra Perusahaan 
Manfaat citra perusahaan menurut Paul R Smith adalah : 
a. Menciptakan keunggulan kompetitif (create competitive advantage) 
b. Meningkatkan nilai perusahaan (improve company’s equity) 
c. Meningkatkan penjualan (improve sales) 
d. Mendukung pengembangan produk baru (support new product development) 
e. Memperkuat hubungan keuangan (strenghten financial power) 
f. Mempererat hubungan antar pegawai (harmonize employee relation) 
g. Mempermudah rekruitmen pegawai (best bosst recruitment) 
h. Membantu penanggulangan krisis (survive in managing crisis).26 
D. Peran Citra 
Organisasi atau perusahaan pasti memiliki nilai-nilai atau karakteristik unik 
yang ingin dijaga. Hal ini sering dikenal dengan citra perusahaan. Keberadaan citra 
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Referensi Inspiratif, Citra dan Pencitraan dalam Perusahaan 
http://www.referensimakalah.com/2013/02/citra-dan-pencitraan-dalam-perusahaan.html Diakses pada 
tanggal 13 Maret 2017. 
26
Solihul Hadi, Ekonomi Manajemen, 
http://ilmubisnisoke.blogspot.co.id/2011/01/pembahasan-mengenai-citra-perusahaan.html Diakses 
pada Tanggal 13 Maret 2017. 
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perusahaan bersumber dari pengalaman atau upaya komunikasi sehingga penilaian 
maupun pengembangannya terjadi pada salah satu atau kedua hal tersebut. Upaya 
perusahaan sebagai sumber informasi dan terbentuknya citra perusahaan memerlukan 
dorongan yang kuat. Informan yang lengkap dimaksudkan sebagai informasi yang 
dapat menjawab kebutuhan dan keinginan obyek sasaran. Rhenald Kasali 
mengemukakan pemahaman yang berasal dari suatu informasi yang tidak lengkap 
menghasilkan citra yang tidak sempurna. Menurut Shirley Harrison informasi yang 
lengkap mengenai citra perusahaan meliputi empat elemen sebagai berikut :  
1. Personality  
Keseluruhan karakteristik perusahaan yang dipahami publik sasaran seperti 
perusahaan yang dapat dipercaya, perusahaan yang mempunyai tanggung jawab 
sosial. 
2. Reputation  
Hal yang telah dilakukan perusahaan dan diyakini publik sasaran berdasarkan 
pengalaman sendiri maupun pihak lain seperti kinerja keamanan transaksi 
seluruh bank.  
3. Value 
Nilai-nilai yang dimiliki suatu perusahaan dengan kata lain budaya  perusahaan 
seperti sikap manajemen yang peduli terhadap pelanggan, karyawan yang cepat 
tanggap terhadap permintaan maupun keluhan pelanggan.  
4. Corporate Identity  
Komponen-komponen yang mempermudah pengenalan publik sasaran terhadap 
perusahaan seperti logo, warna, dan slogan.  
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E. Proses Pembentukan Citra  
Citra adalah kesan yang diperoleh seseorang berdasarkan pengetahuan dan 
pengertian tentang fakta-fakta atau kenyataan. Untuk mengetahui nilai citra perlu 
menelaah persepsi dan sikap seseorang terhadap citra organisasi tersebut. Semua 
sikap bersumber pada organisasi kognitif, pada informasi dan pengetahuan yang kita 
miliki. Citra terbentuk berdasarkan pengetahuan dan informasi-informasi yang 
diterima seseorang. Proses pembentukan citra dalam struktur kognitif yang diikuti 
Danasaputra sebagai berikut : 
Pengalaman Mengenai Stimulus 
 
 
            
Respon Stimulus  
        Rangsangan Perilaku 
 
   Sumber: Soemirat dan Ardianto, Pembentukan Citra  
    Gambar 2.1 Model Pembentukan Citra 
1. Stimulus adalah rangsangan (kesan lembaga yang diterima dari luar untuk 
membentuk persepsi. Sensasi adalah fungsi alat indra dalam menerima informasi 
dari langganan.  
2.  Persepsi adalah hasil pengamatan terhadap unsur lingkungan yang langsung 
dikaitkan dengan suatu pemahaman, pembentukan makna pada stimulus indrawi. 
3. Kognisi adalah aspek pengetahuan yang berhubungan dengan kepercayaan, ide 
dan konsep.  
                   Kognisi 
                               
Persepsi                                               Sikap 
 
                   Motivasi                                               
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4.  Motivasi adalah kecenderungan yang menetap untuk mencapai tujuan tujuan 
tertentu, dan sedapat mungkin menjadi kondisi kepuasan maksimal bagi individu 
setiap saat. 
5.  Sikap adalah hasil evaluasi negatif atau positif terhadap konsekuensinya 
penggunaan suatu objek.  
6. Tindakan adalah akibat atau respons individu sebagai organism terhadap 
rangsangan-rangsangan yang berasal dari dalam dirinya maupun lingkungan.  
7. Respons adalah tindakan-tindakan seseorang sebagai reaksi terhadap rangsangan 
atau stimulus.  
Pada saat stimulus (rangsangan) diberikan, maka masyarakat akan lanjut ke 
tahap selanjutnya yakni melakukan persepsi dimana persepsi ini memberikan makna 
terhadap rangsang berdasarkan pengalamannya mengenai objek. Selanjutnya akan 
dilakukan kognisi, dimana ia mengerti akan rangsangan yang diberikan. Setelah itu 
muncul dorongan untuk melakukan suatu kegiatan tertentu atau biasa disebut dengan 
motif atau motivasi. Terakhir munculah sikap, yang merupakan kecenderungan 
bertindak, berpersepsi, berpikir dan terdapat perasaan mendalam menghadapi objek, 
ide, situasi, dan nilai.
27
 
 Tony Greener dalam Kiat Sukses Public Relations dan pembentukan citranya. 
Mendefinisikan PR dalam cara sedikit berbeda yakni : “Presentasi positif atau suatu 
organisasi kepada keseluruhan publiknya”. Hal ini mengindikasikan bahwa PR 
memiliki peran praktis, dan sasarannya adalah untuk membangun citra perusahaan 
kepada publiknya. Dengan kata lain, mengatur cara bagaimana anda menampilkan 
                                                             
27
Soleh Soemirat & Ardianto Elvinaro, Dasar-dasar Public Relations, (Bandung: Remaja 
Rosdakarya, 2007),  h.115. 
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diri atau perusahaan dan ditampilkan untuk mempengaruhi cara orang berpikir 
tentang kita atau perusahaan. Karenanya menurut Tony Greener, keberadaan PR 
diperuntukkan sebagai
28
 :  
1. Menciptakan reputasi bagi perusahaan-perusahaan dan organisasi 
2. Menciptakan reputasi para individual sebagai ahli di bidangya 
3. Meningkatkan kesadaran terhadap produk dan layanan pada organisasi yang 
mengadakan mereka (tempat bekerja) 
4. Mempertinggi nama baik dari suatu kedudukan masyarakat atau nama baik 
perusahaan 
5. Menyelenggarakan kampanye untuk mencapai tujuan tertentu 
Menurut Silih Agung Wasesa, citra perusahaan di mata publik dapat terlihat 
dari pendapat atau pola pikir komunal pada saat mempersepsikan realitas yang 
terjadi. Dengan demikian, suatu hal perlu dipahami berkaitan dengan proses 
terbentuknya citra perusahaan adalah adanya persepsi (yang berkembang dalam 
benak publik). Karenanya untuk mendapatkan citra yang diinginkan oleh manajemen 
perusahaan. Menurut Kotler ada tiga proses seleksi ketika seseorang mempersepsikan 
sesuatu, di antaranya
29
 : 
1. Selective Attention, dimana seseorang harus mempersepsikan sesuatu berdasarkan 
perhatiannya. Dalam hal ini Public Relations Bumiputera Makassar harus mampu 
menciptakan sesuatu yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan nasabah. 
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Tony Greener, Kiat Sukses Public Relationss dan Pembentukan Citranya, (Jakarta: Bumi 
Aksara, 2002) h. 3  
29
Philip Kotler, Marketing Manejemen, an Asia Perspective. (Jakarta: PT. Prenhalindo. 1996) 
h. 126.  
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2. Selective Distortion, adanyan kecenderungan seseorang untuk memilah-milah 
informasi berdasarkan kepentingan pribadinya dan menerjemahkan informasi 
berdasarkan pola pikir sebelumnya yang berkaitan dengan informasi tersebut. 
3. Selective Retentions, dimana seseorang akan mudah mengingat informasi yang 
berikan secara berulang-ulang. Maka dalam hal ini, Public Relations  dituntut 
untuk mampu membuat informasi yang tidak membosankan walaupun informasi 
disampaikan berulang-ulang. 
Dengan demikian, seberapa jauh citra yang akan terbentuk, semuanya 
tergantung baagaiman Public Relations membangun citra dan persepsi yang baik 
dimasyarakat dan perusahaan juga dituntut untuk memberikan yang baik pula. 
Terdapat sebuah ungkapan bahwa mempertahankan selalu lebih sulit 
ketimbang kita memperoleh sesuatu. Ungkapan bijak tersebut juga berlaku bagi citra 
dan reputasi yang melekat. Bagi individu dan organisasi untuk memperoleh citra 
positif dan reputasi terpandang dibutuhkan perjuangan. Namun, untuk 
mempertahankannya, dibutuhkan perjuangan yang lebih berat dan kompleks.  
Sebagai ujung tombak penelitian, Public Relations memiliki peran yang sangat 
penting dalam membangun dan mempertahankan citra positif yang dimiliki. Public 
Relations bagi perusahaan menjadi komunikator secara langsung maupun tidak 
langsung, menyampaikan kebijakan perusahaan, dan memberi informasi kepada 
khalayak yang membutuhkan informasi tentang perusahaan. Citra perusahaan 
merupakan salah satu aset terpenting yang selayaknya harus terus menerus dibangun 
dan dipertahankan. 
30
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h. 158.  
 
 
 
38 
 
 BAB III  
 METODOLOGI PENELITIAN 
A. Jenis Penelitian dan Lokasi Penelitian 
1. Jenis Penelitian 
Sesuai dengan permasalahan dan tujuan penelitian maka metode penelitian ini 
bersifat deskriptif yang berusaha menggambarkan bagaimana aktivitas PR 
bumiputera dalam meningkatkan citra perusahaan. Maka jenis penelitian yang dipakai 
oleh peneliti adalah jenis penelitian kualitatif. 
Peneliti bertindak sebagai pengamat. Peneliti hanya membuat kategori 
perilaku, mengamati gejala, dan mencatat dalam buku observasinya. Dengan susunan 
alamiah dimaksudkan bahwa peneliti terjun ke lapangan. Peneliti tidak berusaha 
menipu variabel, karena kehadirannya mungkin mempengaruhi perilaku gejala, 
peneliti berusaha memperkecil pengaruh ini. 
1
 
2. Lokasi Penelitian 
Sesuai dengan judul penelitian, maka lokasi penelitian ini terletak di Kantor 
wilayah Bumiputera lebih tepatnya berada di Jl. Jend.Sudirman No. 60 Lt.3 
Makassar, Sulawesi Selatan 
B. Pendekatan Penelitian 
Penelitian ini menggunakan pendekatan komunikasi, peneliti akan 
menggunakan metode pendekatan komunikasi kepada pihak-pihak yang relevan 
dijadikan narasumber untuk memberikan keterangan dan data terkait penelitian yang 
akan dilakukan. Pendekatan komunikasi yang dimaksud adalah suatu pendekatan 
yang mempelajari hubungan interaksi komunikasi dalam kehidupan masyarakat yang 
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Abu AchmadidanNarbukoCholid, MetodePenelitian (Jakarta: BumiAksara, 2007), h, 44 
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berlangsung baik melalui komunikasi verbal maupun nonverbal. Pendekatan ini 
digunakan untuk mendapatkan data tentang Aktivitas Public Relations Kantor 
Wilayah Bumiputera dalam meningkatkan citra perusahaan di Kota Makassar. 
C. Sumber Data 
Penelitian ini menggunakan dua sumber data, yaitu sebagai berikut: 
1. Sumber data primer  
Data primer adalah data yang diperoleh dari sumber data pertama di lapangan. 
Dimana data ini didapatkan dengan cara melakukan observasi, dokumen (buku-buku 
yang telah di tulis oleh para tokoh pendidikan), wawancara dengan narasumber, yang 
menjadi informan dalam penelitian ini ialah Public Relations, dan para pegawai yakni 
yang dipilih adalah orang-orang yang mengetahui atau terkait dengan upaya 
peningkatan citra perusahaan. 
2. Sumber data sekunder 
Sumber data sekunder merupakan data yang diperoleh dari sumber kedua, 
yaitu di dapatkan dengan cara studi dokumentasi, baik cetak, buku-buku referensi, 
artikel maupun melakukan penelusuran secara online yang berkaitan dengan 
penelitian ini. 
D. Teknik Pengumpulan Data 
Penulis menggunakan tiga metode pengumpulan data dalam penelitian ini yakni: 
1. Observasi 
Observasi disebut pula dengan pengamatan meliputi penglihatan, penciuman, 
pendengaran, peraba, dan pengecap. Metode observasi merupakan suatu teknik 
penelitian dalam pengumpulan data dengan cara mengadakan pengamatan secara 
langsung terhadap objek yang akan diteliti. Dengan teknik ini diharapkan peneliti 
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dapat memperoleh data lengkap dan rinci tentang aktivitas PR kantor wilayah 
bumiputera dalam meningkatkan citra perusahaan. 
2. Wawancara 
Wawancara atau interview adalah suatu cara pengumpulan data dengan 
melibatkan dua pihak, yaitu antara pewawancara dan informan, dimana teknik 
wawancara yang digunakan adalah wawancara mendalam (indepth interview), untuk 
memperoleh keterangan dengan cara tanya jawab sambil bertatap muka secara 
langsung.Informan yang dimaksud dalam penelitian ini adalah informan kunci dan 
informan tambahan.  
Pemilihan informan sebagai sumber data dalam penelitian ini adalah 
berdasarkan pada asas subyek yang menguasai permasalahan, memiliki data, dan 
bersedia memberikan imformasi lengkap dan akurat. Informan yang bertindak 
sebagai sumber data dan informasi harus memenuhi syarat, yang akan menjadi 
informan narasumber (key informan) dalam penelitian. Informan di tentukan dengan 
teknik purposive, yakni peneliti memilih informan menurut kriteria tertentu yang 
telah ditetapkan. Kriteria ini harus sesuai dengan topik penelitian. Mereka yang 
dipilih pun harus dianggap kredibel untuk menjawab masalah penelitian. 
Dalam penelitian ini, peneliti telah memilih 6 informan yaitu, Nurmiati SE 
dan Anwar M.SE selaku Public Relations, Karnawan S.H selaku Sumber Daya 
Manusia, A. Safruddin selaku Pemasaran, dan Ir. Rahmat dan Astarina selaku 
Nasabah. 
3. Dokumentasi 
Dokumentasi penelitian merupakan pengumpulan data dengan cara 
melakukan analisis terhadap dokumen-dokumen yang berisi data yang menunjang 
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analisis dalam penelitian. Metode dokumentasi penelliti gunakan untuk 
mendapatkan data berupa dokumen yang berfungsi untuk melengkapi data 
penelitian penulis. 
E. Instrument Penelitian 
Kehadiran peneliti di lapangan untuk penelitian kualitatif mutlak diperlukan. 
Peran peneliti dalam penelitian ini peneliti sebagai pengamat partisipan atau 
pengamat penuh. Peneliti berada di lapangan kemudian mengadakan pengamatan 
dengan mendatangi subyek penelitian atau informan dalam hal ini pegawai Kantor 
Wilayah Bumiputera, sekaligus menghimpun dokumen-dokumen yang diperlukan. 
Dalam penelitian kualitatif, penulis bertindak sebagai sekaligus pengumpul data. 
Instrumen selain manusia dapat pula digunakan seperti pedoman wawancara, 
pedoman observasi, kamera, tetapi fungsinya terbatas sebagai pendukung tugas 
peneliti sebagai instrumen. Oleh karena itu, kehadiran peneliti di lapangan untuk 
penelitian kualitatif sangat diperlukan. 
Dalam proses pengumpulan data yang dilakukan dengan observasi dan 
wawancara, peneliti bertindak sebagai pengamat partisipan aktif. Maka untuk itu 
peneliti harus bersikap sebaik mungkin, hati-hati dan sungguh-sungguh dalam 
menjaring data sesuai dengan kenyataan di lapangan. 
F. Teknik Analisis Data 
Kegiatan ini dilakukan guna memberi makna terhadap data dan informasi yang 
telah dikumpulkan yang dilaksanakan secara kontinyu dari awal sampai akhir 
penelitian. 
Dalam penelitian ini, peneliti mengikuti langkah-langkah seperti yang dianjurkan 
oleh Miles dan Huberman, mengemukakan bahwa aktivitas dalam analisis data 
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kualitatif dilakukan secara interaktif dan berlangsung secara terus menerus sampai 
tuntas, sehingga datanya jenuh.
2
 
Aktivitas dalam menganalisis data yaitu: 
1. Reduksi data  
Reduksi data diartikan sebagai proses pemilihan, pemusatan perhatian pada pada 
penyederhanaan, pengabstrakan, dan transformasi data “kasar” yang muncul dari 
catatan-catatan yang tertulis di lapangan.
3
 
2. Penyajian data 
Penyajian data dalam penelitian ini melibatkan langkah-langkah 
mengorganisasikan sekumpulan informasi tersusun yang memberikan kemungkinan 
adanya penarikan kesimpulan dan pengambilan tindakan. Peneliti akan lebih mudah 
memahami apa yang sedang terjadi dan apa yang harus dilakukan dengan mencermati 
dalam penyajian data ini.
4
 
3. Penarikan kesimpulan dan verifikasi 
Ini merupakan tahap terakhir dimana peneliti mengimplementasikan prinsip 
induktif dengan mempertimbangkan pola-pola data yang ada dan kecendrungan dari 
data yang dibuat. Dimana peneliti dapat memaparkan kesimpulan dari sudut 
pandangnya untuk lebih mempertegas penelitian skripsi. 
                                                             
2
Emzir, Metodologi penelitian kualitatif: Analisis Data (Jakarta: Rajawali Pers, 2014), h. 129-
135. 
3
Sugiono, Metodologi Penelitian Kuantitatip dan Kualitatif dan R&D(Cet.VI; Bandung : 
Alfabeta,2008), h. 247.  
4
Sugiono, Metodologi Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif dan R&D,h. 249.  
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 
1. Sejarah Singkat AJB Bumiputera  
Bumiputera terdiri atas prakarsa seseorang guru sederhana bernama Mas Ngabehi 
Dwidjosewojo; sekertaris persatuan guru-guru hindia belanda (PGHB) sekaligus 
sekertaris I pengurus besar Budi Utomo. Dwidjosewojo menggagas pendirian 
perusahaan asuransi karena didorong oleh keprihatianan mendalam terhadap nasib 
para guru bumiputera (pribumi). Ia mencetuskan gagasannya pertama kali di kongres 
Budi Utomo tahun 1910. Dan kemudian terealisasi menjadi badan usahan sebagai 
salah satu keputusan kongres pertama PGHB di Magelang 12 februari 1912. 
Perjalanan bumiputera yang semula bernama Onderlinge Levensverzekering 
Maatschappij PGHB (O.L. Mij. PGHB) didirikan berdasarkan keputusan dalam 
sidang pada kongres perserikatan guru-guru Hindia Belanda yang pertama di 
magelang, saat itu pesertanya sangat terbatas pada kalangan guru-guru saja. Para 
peserta kongres pun menyambut positif. Jumlah peserta yang terdaftar sebagai 
anggota O.L. Mij. PGHB baru 5 orang, karena perusahaan ini dibentuk oleh para 
guru, maka pengurusnya pun untuk pertama kali hanya terdiri dari tiga orang 
pengurus PGHB, yaitu terdiri dari: 
a. Mas Karto Hadi (M.K.H) Soebroto, sebagai direktur 
b. Mas Ngabehi (M.Ng) Dwidjosewojo, sebagai presiden komisaris 
c. Mas (M) Adimidjojo, sebagai bendahara1 
Dengan bertambahnya peserta maka para pengurus sepakat untuk mengubah 
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Yayasan Dharma Bumiputera, Sejarah dan Perkembangan Bumiputera 1912, (Jakarta: 
Yayasan Dharma Bumiputera, 1982), h. 2 
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nama perusahaannya.Berdasarkan Rapat Anggota/Pemegang Polis di Semarang, 
November 1914, nama O.L Mij. PGHB diubah menjadi O.L Mij. Boemi Poetra. Pada 
tahun 1942 ketika Jepang berada di Indonesia, nama O.L Mij. Boemi Poetra yang 
menggunakan bahasa asing segera diganti. Maka pada tahun 1943 O.L Mij. Boemi 
Poetra kembali diubah namanya menjadi Perseroan Pertanggungan Djiwa (PTD) 
Boemi Poetra, yang merupakan satu-satunya perusahaan asuransi jiwa nasional yang 
tetap bertahan. Namun karena dirasa kurang memiliki rasa kebersamaan, maka pada 
tahun 1953 PTD Boemi Poetra dihapuskan. Dan, hingga sekarang terkenal dengan 
nama Asuransi Jiwa Bersama (AJB) di depan nama Bumiputera 1912 yang 
merupakan bentuk badan hukum. 
Permodalan AJB Bumiputera 1912 AJB Bumiputera 1912 memulai usahanya 
dengan modal awal nol sen. Dengan demikian, perusahaan asuransi ini berbentuk 
onderling atau mutual (Usaha Bersama), karena perusahaan dapat didirikan tanpa 
harus menyediakan modal lebih dahulu. Uang yang diterima perusahaan untuk 
pertama kalinya berasal dari kelima peserta kongres PGHB yang menjadi O.L Mij. 
PGHB. Tidak seperti perusahaan berbentuk Perseroan Terbatas (PT) yang 
kepemilikannya hanya oleh pemodal tertentu; sejak awal pendiriannya Bumiputera 
sudah menganut sistem kepemilikan dan kepenguasaan yang unik, yakni bentuk 
badan usaha "mutual" atau "usaha bersama". Semua pemegang polis adalah pemilik 
perusahaan yang mempercayakan wakil-wakil mereka di Badan Perwakilan Anggota 
(BPA) untuk mengawasi jalannya perusahaan. Asas mutualisme ini, yang kemudian 
dipadukan dengan idealisme dan profesionalisme pengelolanya, merupakan kekuatan 
utama Bumiputera hingga hari ini. Perjalanan Bumiputera yang semula bernama 
Onderlinge Levensverzekering Maatschappij PGHB (O.L. Mij. PGHB) kini 
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mencapai 9 dasawarsa. Sepanjang itu, tentu saja tidak lepas dari pasang surut. 
Sejarah Bumiputera sekaligus mencatat perjalanan Bangsa Indonesia. Termasuk 
misalnya, peristiwa sanering mata uang rupiah di tahun 1965 yang memangkas asset 
perusahaan ini dan bencana paling hangat multikrisis di penghujung millenium 
kedua. Di luar itu, Bumiputera juga menyaksikan tumbuh, berkembang, dan 
tumbangnya perusahaan sejenis yang tidak sanggup menghadapi ujian zaman 
mungkin karena persaingan atau badai krisis. 
Dan sekarang memasuki millenium ketiga, Bumiputera yang mengkaryakan 
sekitar 18.000 pekerja, melindungi lebih dari 9.7 juta jiwa rakyat Indonesia, dengan 
jaringan kantor sebanyak 576 di seluruh pelosok Indonesia tengah berada di tengah 
capaian baru industri asuransi Indonesia. Sejumlah perusahaan asing menyerbu dan 
masuk menggarap pasar domestik. Mereka menjadi rekan sepermainan yang ikut 
meramaikan dan bersama-sama membesarkan industri yang dirintis oleh pendiri 
Bumiputera, 91 tahun lampau. Bagi Bumiputera, iklim kompetisi ini meniupkan 
semangat baru; karena makin menegaskan perlunya komitmen, kerja keras, dan 
profesionalisme. Namun berbekal pengalaman panjang melayani rakyat Indonesia 
berasuransi hampir seabad, menjadikan Bumiputera bertekad untuk tetap menjadi 
tuan rumah di negeri sendiri, menjadi asuransi Bangsa Indonesia sebagaimana visi 
awal pendirinya. Bumiputera ingin senantiasa berada di benak dan di hati rakyat 
Indonesia.
2
 
2. Visi dan Misi AJB Bumiputera 1912 
A. Falsafah 
Sebagai perusahaan perjuangan, Bumiputera memiliki falsafah sebagai berikut: 
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Yayasan Dharma Bumiputera, Sejarah dan Perkembangan Bumiputera 1912, (Jakarta: 
Yayasan Dharma Bumiputera, 1982), h. 3 
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1) Idealisme 
Senantiasa memelihara nilai-nilai kejuangan dalam mengangkat kemartabatan anak 
bangsa sesuai sejarah pendirian Bumiputera sebagai perusahaan perjuangan. 
2) Kebersamaan 
Mengedepankan sistem kebersamaan dalam pengelolaan perusahaan dengan 
memberdayakan potensi komunitas Bumiputera dari, oleh dan untuk komunitas 
Bumiputera sebagai manifestasi perusahaan rakyat. 
3) Profesionalisme 
Memiliki komitmen dalam pengelolaan perusahaan dengan mengedepankan tata 
kelola perusahaan yang baik (good corporate governance) dan senantiasa berusaha 
menyesuaikan diri terhadap tuntutan perubahan lingkungan. 
B. Visi 
1) AJB Bumiputera 1912 menjadi perusahaan asuransi jiwa nasional yang kuat, 
modern dan menguntungkan. 
2) Didukung oleh Sumber Daya Manusia (SDM) profesional yang menjunjung 
tinggi nilai-nilai idialisme serta mutualisme. 
C. Misi 
Menjadikan Bumiputera senantiasa berada di benak dan di hati masyarakat 
Indonesia, dengan: 
1) Menyediakan pelayanan dan produk jasa asuransi jiwa berkualitas sebagai 
wujud partisipasi dalam pembangunan nasional melalui peningkatan 
kesejahteraan masyarakat Indonesia. 
2) Menyelenggarakan berbagai pendidikan dan pelatihan untuk menjamin 
pertumbuhan kompetensi karyawan, peningkatan produktivitas dan 
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peningkatan kesejahteraan, dalam kerangka peningkatan kualitas pelayanan 
perusahaan kepada pemegang polis. 
3) Mendorong terciptanya iklim kerja yang motivatif dan inovatif untuk 
mendorong proses bisnis internal perusahaan yang efektif dan efisien. 
D. Nilai-Nilai Dasar 
1. Berkualitas 
Membangung SDM merupakan kunci pokok eksistensi dan kelanjutan 
perkembangan perusahaan ke depan. Dengan SDM yang berkualitas, 
perusahaan mampu menghadirkan kualitas produk dan pelayanan 
terbaik, serta memiliki komitmen yang tinggi untuk menjaga integritas 
dan moralitas usaha menuju Good Coporate Governance. 
2. Dipercaya 
Komitmen yang tinggi untuk membangun SDM berkualitas, inovasi 
dan diferensiasi produk, pelayanan yang optimal dengan dukungan 
teknologi informasi yang handal, diharapkan dapat meningkatkan 
kepercayaan dan loyalitas stake holder terhadap perusahaan. 
3. Menguntungkan kepercayaan dan loyalitas stake holder terhadap 
perusahaan akan menghasilkan manfaat yang saling menguntungkan, 
bukan hanya dinikmati oleh stake holder, tetapi juga oleh pemegang 
polis karyawan dan semua pihak yang berkepentingan terhadap 
perusahaan. 
E. Fungsi dan Tujuan Bumiputera 
a. Fungsi Bumiputera 
Menurut fungsinya, asuransi jiwa adalah suatu lembaga yang harus 
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mampu memobolisasi premi dari nasabahnya untuk dihimpun sebagai dana 
atau modal investasi. Sebab dalam jalannya setiap perusahaan asuransi jiwa, 
disamping harus dapat melaksanakan kewajibannya kepada para nasabah juga 
harus mampu mengembangkan dari bisnis perusahannya, laporan atau 
referensi yang tersedia di perusahaan. 
b. Tujuan Bumiputera 
1. Membantu masyakarat dalam bidang perlindungan hari tua, 
kesejahteraan keluarga dan kelangsungan pendidikan putra-putri 
pemegang polis 
2. Membantu pemerintah dalam pembangungan khususnya dalam 
bidang jasa asuransi  
3. Membantu pemerintah dalam bidang stabilitas moneter 
4. Mengendalikan inflasi 
5. Mewujudkan kesejahteraan anggota beserta keluarganya dari ikut 
serta dalam membangun bangsa dan negara menuju masyarakat 
indonesia  yang adil dan makmur berdasarkan Pancasila dan 
Undang-Undang Dasar 1945 
F. Struktur Organisasi 
Organisasi merupakan proses menetapkan dan mengelompokkan 
pekerjaan yang akan dilakukan, merumuskan dan melimpahkan tanggung 
jawab dan wewenang dengan maksud untuk memungkinkan organisasi 
bekerja dengan efektif dan efisien. Organisasi sebagai sarana bagi perusahaan 
untuk mencapai tujuan harus disusun dengan cepat, cermat serta teliti 
sehingga dapat mendukung aktivitas perusahaan sehingga tidak terjadi 
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penumpukan tugas terhadap masing-masing fungsi terhadap perusahaan 
tersebut. Didalam struktur organisasi terdapat gambaran mengenai pembagian 
kerja dan hubungan kerjasama antar fungsi-fungsinya, bagian-bagian maupun 
orang dengan kedudukan, tugas, dan wewenang serta tanggung jawab untuk 
mencapai efesiensi dan efektivitas dalam dalam penanganan sumber daya 
manusia maupun sumber daya lainnya pada suatu perusahaan.  
Organisasi-organisasi merupakan entitas-entitas yang memungkinkan 
masyarakat mencapai hasil-hasil tertentu, yang tidak mungkin dilaksanakan 
oleh individu-individu yang bertindak secara sendiri. Akhirnya, dikatakan 
bahwa organisasi–organisasi ada untuk mencapai sesuatu hal tersebut 
merupakan tujuan-tujuan dan meraka biasanya tidak mungkin dicapai oleh 
individu-individu yang bekerja sendiri. Andaikan hal itu dapat dicapai secara 
individual, lebih efisisen dapat dicapai melalui upaya kelompok. Struktur 
organisasi mempunyai bentuk nyata serta mudah dipahami oleh setiap 
anggota organisasi. Dengan demikian struktur organisasai tersebut akan 
berjalan baik dalam membantu tercapainya tujuan oerganisasi secara umum. 
Organisasi merupakan wadah atau tempat dari beberapa-beberapa 
manajemen, antara manajemen yang satu dengan manajemen yang lain saling 
berhubungan, sehingga terjadi proses pengaruh-mempengaruhi. Hal ini 
berarti bila organisasi suatu perusahaan baik, namun manajemen didalamnya 
tidak baik, maka sudah tentu organisasi tersebut tidak dapat berjalan dengan 
lancar, begitu pula sebaliknya bila manajemen dalam suatu perusahaan baik 
namun tidak terorganisir maka jalannya suatu perusahaan juga tidak akan 
lancar. Adapun struktur organisasi Bumiputera Wilayah Makassar adalah 
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Kepala Wilayah 
Agen 
sebagai berikut : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber data : Bagan Kantor Wilayah Bumiputera di Kota Makassar 
Gambar 4.1 Struktur Perusahaan Kantor Wilayah Bumiputera di Kota 
Makassar 
Dari struktur organisasi di atas, dapat dijelaskan tugas dari masing-masing 
jabatan adalah sebagai berikut:  
1. Kepala Wilayah 
Kepala Wilayah mempunyai tanggung jawab atas semua kegiatan pada 
bidang pengelolaan serta mengevaluasi hasil kerja dari kepala bagian 
2. Kepala Bagian 
KABAG Adm & Keuangan KABAG Pemasaran Public Relations KABAG Sumber Daya Alam 
Staff Adm & Keuangan Staff Pemasaran Staff Sumber Daya Alam 
Kepala Cabang 
Supervisor 
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a. Bagian Sumber Daya Manusia 
Mempunyai tanggung jawab atas kinerja dari karyawan dan dalam 
perekrutan karyawan baru. 
b. Bagian Pemasaran 
Mempunyai tugas yaitu mengawasi dan mengontrol kinerja karyawan 
dalam memasarkan produk Bumiputera. 
c. Bagian Keuangan 
Mempunyai tugas yaitu mengawasi dan menganalisa keuangan yang 
digunakan operasional perusahaan. 
3. Staf 
Mempunyai tugas yaitu memberikan saran dan memberikan pelayanan 
kepada fungsi bagian masing-masing di perusahaan Bumiputera.  
4. Public Relations 
Membangun dan mempertahankan hubungan yang baik dan bermanfaat 
antara organisasi dan publik yang mempengaruhi kesuksesan atau 
kegagalan organisasi tersebut. 
5. Kepala Cabang mempunyai tugas pokok yaitu mengatur, memimpin, 
bertanggung jawab dan mengevaluasi dari kegiatan karyawan di wilayah 
kerjanya. 
6. Supervisor 
Supervisor mempunyai tanggung jawab memantau kinerja dari para agen, 
memberi motivasi dan membantu agen dalam menemui para calon 
konsumen (prospek). 
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7. Agen 
Agen mempunyai tugas mencari para calon konsumen (prospek) untuk 
bergabung dengan perusahaan Bumiputera. 
G. Layanan Pelanggan 
Perusahaan Bumiputera mempunyai beberapa layanan pelanggan, 
diantarannya adalah : 
a. Halo Bumiputera. 
b. Sms center. 
c. Konsultasi asuransi. 
d. Faqs. 
e. Rumah sakit rekanan. 
f. Milis. 
g. Pembayaran klaim ke rekening anda. 
h. Pembayaran premi dengan ATM. 
H. Program-program Bumiputera, di antaranya adalah sebagai berikut : 
1. Asuransi Jiwa Mitra Beasiswa 
Program ini dirancang untuk memberikan proteksi (perlindungan) biaya 
pendidikan bagi putra-putri pemegang polis disesuaikan dengan program 
pendidikannya. 
Persyaratan : 
a. Jika calon Pemegang Polis telah berusia min. 21 tahun atau sudah 
menikah anda berhak menjadi Pemegang Polis. 
b. Pemegang Polis tidak harus menjadi Tertanggung. 
c. Usia Tertanggung disesuaikan dengan ketentuan underwriting yang 
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berlaku di Bumiputera. 
d. Antara Pemegang Polis dan Tertanggung harus mempunyai 
kepentingan asuransi (Insurable Interest) suami dengan istri dan anak 
yang sah. 
e. Masa asuransi min. 2 th dan maks. 17 th. 
f. Premi dibayar dalam mata uang Rupiah 
g. Premi dapat dibayarkan secara tunggal, tahunan,, setengah tahunan, 
dan triwulan. 
2. Asuransi Jiwa Mitra Cerdas 
Program ini dirancang khusus untuk mengembangkan dana yang 
dialokasikan untuk pendidikan bagi putra-putri Pemegang Polis/Tertanggung 
dengan mendapatkan kesempatan rmemperoleh investasi yang kompeititf 
dari pengembangan dana premi asuransi yang dibayarkan. 
Persyaratan : 
a. Jika calon Pemegang Polis telah berusia min. 21 tahun dan maksimal 
saat asuransi ditambah dengan masa asuransi tidak lebih dari usia 65 
tahun, maka anda tidak berhak menjadi Tertanggung. 
b. Masa asuransi min. 3 th dan maks. 17 th. 
c. Minimal uang Pertanggungan (UP) untuk setiap Polis sebesar Rp. 
100.000.000,- (seratus juta rupiah) 
d. Premi dibayar dalam mata uang rupiah 
e. Premi dapat dibayarkan secara tunggal, tahunan, setengah tahunan, dan 
triwulan.  
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3. Asuransi Jiwa Mitra Guru (Pensiun)  
 Program Mitra Guru/Pensiun dirancang khusus bagi anda yang ingin 
mengembangkan dana untuk dialokasikan sebagai dana pensiun, agar 
masa tua bahagia. 
Persyaratan : 
a. Jika calon pemegang polis telah berusia min. 21 tahun dan maksimal 
saat asuransi ditambah dengan masa asuransi tidak lebih dari usia 50 
tahun, maka anda tidak berhak menjadi Tertanggung. 
b. Masa asuransi min. 5 th dan maks. 34 th. 
c. Minimal uang Pertanggungan (UP) untuk setiap Polis sebesar Rp. 
5.000.000,- (lima juta rupiah). 
d. Premi dibayar dalam mata uang Rupiah. 
e. Premi dapat dibayarkan secara tunggal, tahunan, setengah tahunan, 
dan triwulan.  
4. Asuransi Jiwa Mitra Sehat 
 Program Mitra Sehat dirancang khusus bagi anda yang terkena 
gangguan kesehatan harus terbaring di Rumah Sakit, namun tetap ingin 
produktif. 
Persyaratan : 
a. Jika calon Pemegang Polis telah berusia min. 21 tahun dan maksimal 
saat asuransi ditambah dengan masa asuransi tidak lebih dari usia 65 
tahun, maka anda tidak berhak menjadi Tertanggung. 
b. Masa asuransi min. 5 th dan maks. 10 th. 
c. Minimal uang Pertanggungan (UP) untuk setiap Polis sebesar Rp. 
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100.000.000,- (seratus juta rupiah). 
d. Premi dibayar dalam mata uang Rupiah. 
e. Premi dapat dibayarkan secara tunggal, tahunan, setengah tahunan, 
dan triwulan.  
B. Bentuk-bentuk Aktivitas Praktisi PR Kantor Wilayah Bumiputera Dalam Upaya 
Meningkatkan Citra Perusahaan. 
Bentuk-bentuk aktivitas merupakan cara praktisi PR dalam menyusun dan 
mengkoordinasi  kantor wilayah Bumiputera dalam upaya meningkatkan citra 
perusahaan. Adapun bentuk aktivitas yang dilakukan oleh PR yaitu : 
1. Pendekatan Kualitas Layanan 
Pendekatan kualitas pelayanan sangat penting untuk keberlangsungan sebuah 
perusahaan, untuk mengetahui apakah perusahaan tersebut dapat menjaga dan 
memberikan pelayanan yang baik kepada para pelanggannya. 
Nurmiati adalah salah seorang PR mengungkapkap bahwa, kualitas pelayanan 
yang ada diperusahaan selalu diperhatikan dan dikembangkan untuk membuat 
pelanggan mendapatkan pelayanan yang maksimal sehingga citra perusahaan terus 
mengalami peningkatan.
3
  
Demikian juga yang diungkapkan oleh A. Safruddin selaku Pemasaran 
bahwa, AJB Bumiputera memberikan kualitas pelayanan yang sangat baik. Hal ini 
dibuktikan dengan adanya sistem pembayaran premi secara online yang 
memudahkan nasabahnya untuk membayar premi tanpa harus ke perusahaan terlebih 
dahulu, hal ini membuat nasabah merasa diperhatikan oleh perusahaan dengan 
                                                             
3
Nurmiati.SE (44 thn), Public Relations di Kantor Wilayah Bumiputera Makassar, 
wawancara, Di Kantor Wilayah Bumiputera Makassar, Tanggal 8 Maret 2018. 
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memberikan pembayaran secara online.
4
 
Dalam meningkatkan citra perusahaan, kualitas pelayanan sangatlah penting 
untuk diperhatikan karena dapat menarik minat para peserta asuransi. Kami sangat 
memperhatikan kualitas pelayanan dan juga tentunya menjaga kualitas produk serta 
mengembangkan produk yang ada sesuai dengan kebutuhan masyarakat, agar 
perusahaan dapat bersaing dengan perusahaan asuransi lainnya.
5
 
 Kualitas pelayanan sangatlah mempengaruhi peningkatan citra perusahaan. 
Nasabah akan selalu mengingat jika pelayanan yang anda berikan sangat baik atau 
sangat buruk, karena nasabah tidak hanya melihat produk, namun juga terdapat 
interaksi layaknya obrolan ringan dengan orang yang mewakili citra perusahaan. 
2. Bakti Sosial 
Bakti sosial merupakan salah satu bentuk aktivitas PR sebagai wujud dari 
rasa kemanusiaan dalam meningkatkan citra perusahaan dan juga dapat merapatkan 
kekerabatan pelanggan dan perusahaan. Kegiatan bakti sosial yang dilaksanakan 
yaitu diantaranya kunjungan ke panti asuhan, dan  melakukan aksi donor darah. 
Anwar selaku PR Bumiputera mengungkapkan bahwa memberikan santunan 
ke panti asuhan merupakan agenda rutin perusahaan. Kegiatan sosial yang 
bermanfaat bagi masyarakat dan pihak pihak yang memerlukan bantuan merupakan 
langkah dalam meningkatkan citra perusahaan. Selain itu kegiatan ini juga dapat 
mempererat tali silaturahmi antar pegawai.
6
 
Nurmiati selaku PR perusahaan juga menambahkan bahwa selain kunjungan 
                                                             
4
A.Safruddin (52 thn), Pemasaran di Kantor Wilayah Bumiputera Makassar, wawancara, Di 
Kantor Wilayah Bumiputera Makassar, Tanggal 8 Maret 2018. 
5
Karnawan.SH (31 thn), Sumber Daya Manusia di Kantor Wilayah Bumiputera Makassar, 
wawancara, di Kantor Wilayah Bumiputera Makassar, Tanggal 9 Maret 2018. 
6
Anwar M.SE (37 thn), Public Relations di Kantor Wilayah Bumiputera Makassar, 
wawancara, Di Kantor Wilayah Bumiputera Makassar, Tanggal 9 Maret 2018 . 
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ke panti asuhan perusahaan juga melakukan kegiatan sosial lainnya, yaitu  
melakukan aksi donor darah. Aksi donor darah juga rutin kami laksanakan dan 
biasanya aksi donor darah dirangkaikan dengan kunjungan ke panti asuhan untuk 
memeriahkan perayaan HUT Bumiputera.
7
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 4.2 Silaturahmi dengan Anak Yatim 
Kegiatan sosial merupakan alat untuk menjalin hubungan baik dengan 
masyarakat dan juga adalah upaya komunikasi yang dilakukan oleh PR untuk 
meningkatkan citra perusahaan. 
 
 
 
 
 
 
 
                                                             
7
Nurmiati.SE (44 thn), Public Relations di Kantor Wilayah Bumiputera Makassar, 
wawancara, Di Kantor Wilayah Bumiputera Makassar, Tanggal 8 Maret 2018. 
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Gambar 4.3 Aksi Donor  
Gambar 4.4 Event Bumiputera 
3. Berpartisipasi 
Ikut serta atau keterlibatan suatu perusahaan di dalam sebuah event sangatlah 
penting untuk mendukung peningkatan citra baik melalui asumsi masyarakat. 
Masyarakat akan lebih mengenal produk bumiputera melalui ikut sertanya di event-
event tertentu. 
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Karnawan selaku Sumber Daya Manusia mengungkapkan bahwa 
pengikutsertaan Bumiputera dalam event-event tertentu merupakan cara untuk 
mempromosikan produk perusahaan agar semakin dikenal oleh masyarakat. Banyak 
hal yang dilakukan oleh perusahaan untuk meningkatkan citranya, salah satunya ikut 
terlibat dalam suatu event.
8
  
 Demikian pula yang diungkapkan oleh Nurmiati bahwa event-event 
merupakan media komunikasi untuk bersentuhan langsung dengan masyarakat untuk 
memberikan informasi mengenai produk perusahaan. Dengan begitu masyarakat 
akan lebih tertarik untuk menjadi nasabah, dan yang telah menjadi nasabah agar 
dapat tetap bertahan dengan perusahaan kita.
9
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 4.5 Event Bumiputera 
                                                             
8
Karnawan.SH (31 thn), Sumber Daya Manusia di Kantor Wilayah Bumiputera Makassar, 
wawancara, Di Kantor Wilayah Bumiputera Makassar, Tanggal 9 Maret 2018. 
9
Nurmiati.SE (44 thn), Public Relations di Kantor Wilayah Bumiputera Makassar, 
wawancara, Di Kantor Wilayah Bumiputera Makassar, Tanggal 8 Maret 2018. 
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 Keikutsertaan perusahaan di sebuah event dapat menimbulkan dampak yang 
baik, karena di sebuah event banyak masyarakat yang terlibat dan merupakan target 
yang berpotensi untuk menggunakan produk perusahaan. 
C. Faktor Pendukung dan Penghambat Dalam Upaya Meningkatkan Citra 
Perusahaan. 
1. Faktor Pendukung  
Faktor pendukung adalah hal yang dapat mendorong dan mempengaruhi proses 
untuk mencapai sebuah tujuan. Seperti halnya seorang PR yang menjalankan 
tugasnya memerlukan dukungan sarana dan prasarana. 
 Faktor pelayanan yang mendukung PR dalam menjalankan aktivitasnya 
untuk meningkatkan citra perusahaan yaitu Fasilitas pelayanan adalah suatu alat yang 
digunakan untuk menjalankan upaya PR. Fasilitas sangatlah diperlukan oleh PR 
untuk menunjang aktivitasnya. 
Anwar selaku PR mengungkapkan bahwa, dalam upaya untuk meningkatkan 
citra perusahaan PR perlu didukung dengan fasilitas yang memadai. Untuk 
memberikan pelayanan yang baik ketika mengadakan suatu event didatangkan 
instruktur untuk menjelaskan produk-produk Bumiputera agar nasabah mengetahui 
kelebihan dan kekurangan produk dengan baik.
10
 
 Ketika Bumiputera mengadakan event, perusahaan mendatangkan instuktur 
untuk menjelaskan produk dengan baik.  
Adapun pendapat nasabah tentang pelayanan di Bumiputera. Pendapat 
nasabah yaitu suatu ungkapan atau pernyataan mengenai pengalamannya selama 
berinvestasi dengan perusahaan Bumiputera, berikut pendapat nasabah Bumiputera : 
                                                             
10
Anwar M.SE (37 thn), Public Relations Di Kantor Wilayah Bumiputera Makassar, 
wawancara, di Kantor Wilayah Bumiputera Makassar, Tanggal  9 Maret 2018. 
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Pendapat Ir. Rahmat selaku nasabah mengatakan bahwa selama menjadi 
nasabah bumiputera selalu mendapatkan pelayanan yang baik, salah satunya yaitu 
petugas Bumiputera selalu mengingatkan nasabah mengenai jatuh tempo. Meski 
awalnya memang sempat ragu untuk berinvestasi dengan Bumiputera alhasil setelah 
menjalaninya sekarang menuai manfaat.
11
 
Demikian pula yang diungkapkan oleh Astarina bahwa menjadi nasabah di 
Bumiputera selalu memberikan kenyamanan dan rasa aman karena selalu 
mendapatkan pelayanan yang baik dan uang yang diinvestasikan juga pastinya 
tersimpan dengan aman jadi tidak perlu khawatir lagi.
13 
Karnawan menambahkan bahwa selain mengiklankan produk, kami juga 
biasanya menerbitkan berita-berita perusahaan di media cetak baik koran maupun 
majalah. Dengan terbitnya berita positif maka citra perusahaan tentunya akan 
meningkat.
12 
Sangat penting bagi perusahaan untuk mengetahui pendapat nasabahnya 
karena hal tersebut dapat dijadikan sebagai bahan instropeksi agar kedepannya 
pelayanan yang diberikan perusahaan juga harus bijak dan menghargai komentar dan 
saran dari nasabah. 
2. Faktor Penghambat  
Faktor penghambat adalah kendala yang dihadapi oleh PR dalan menjalankan 
aktivitasnya. Salah satu cara untuk meningkatkan citra suatu perusahaan adalah 
dengan melakukan kegiatan yang berhubungan dengan promosi terhadap produk 
                                                             
11 Ir. Rahmat (47 thn), Nasabah di Bumiputera, wawancara di Kantor Wilayah Bumiputera 
Makassar, Tanggal 12 Maret 2018. 
13
Astarina (49 thn), Nasabah di Bumiputera, wawancara di Kantor Wilayah Bumiputera 
Makassar, Tanggal 12 Maret 2018.  
12
 Karnawan SH (31 thn), Sumber Daya Manusia di Kantor Wilayah Bumiputera Makassar, 
wawancara, di Kantor Wilayah Bumiputera Makassar, Tanggal 9 Maret 2018 
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yang mereka jual kepada konsumen. 
Faktor pendanaan  adalah faktor yang menghambat upaya PR dalam peningkatan 
citra perusahaan Bumiputera. Salah satu dari alat bauran yang merupakan sarana atau 
alat suatu perusahaan untuk berkomunikasi dengan nasabahnya adalah promosi. 
 Nurmiati selaku PR mengungkapkan bahwa pendanaan dalam 
mempromosikan produk Bumiputera melalui iklan adalah kendalanya. Biaya 
periklanan mempunyai peranan penting bagi suatu perusahaan karena dapat 
membantu dalam mempromosikan produk atau jasa agar nasabah lebih mengenal 
produk atau jasa tersebut sehingga nasabah penasaran untuk mencoba barang atau 
jasa yang disediakan.
13
 
 Demikian juga yang diungkapkan oleh Anwar selaku PR bahwa 
mempromosikan produk memang selalu mengalami hambatan di pendanaan, karena 
pengiklanan produk tidak hanya lewat satu media. Periklanan di beberapa media 
memang memerlukan dana yang tidak sedikit sehingga rencana periklanan sering 
kali hanya rencana karena anggaran periklanan tidak memadai.
14
  
 Sebagai media yang memberikan dampak yang luas pada masyarakat, 
periklanan merupakan media yang efektif digunakan dalam mempromosikan produk 
Bumiputera. Citra perusahaan juga akan meningkat dengan terbitnya berita-berita 
yang baik mengenai perusahaan. 
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Nurmiati.SE (44 thn), Public Relations Di Kantor Wilayah Bumiputera Makassar, 
wawancara, di Kantor Wilayah Bumiputera Makassar, Tanggal 8 Maret 2018. 
14
Anwar M.SE (37 thn), Public Relations di Kantor Wilayah Bumiputera Makassar, 
wawancara, Di Kantor Wilayah Bumiputera Makassar, Tanggal 9 Maret 2018. 
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BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
Penelitian yang berjudul Aktivitas Public Relations Kantor wilayah 
Bumiputera Dalam Meningkatkan Citra Perusahaan Di Kota Makassar, 
berdasarkan pemaparan yang terdapat pada bab sebelumnya maka sebagai 
akhir dari pembahasan serta hasil penelitian dapat diperoleh kesimpulan 
sebagai berikut : 
1. Bentuk-bentuk aktivitas Public Relations Kantor Wilayah Bumiputera yaitu : 
a. Pendekatan kualitas pelayanan, kualitas pelayanan Bumiputera selalu 
di perhatikan dan dikembangkan agar citra perusahaan mengalami 
peningkatan. 
b. Bakti sosial, melakukan yakni mengunjungi panti asuhan dan 
melakukan aksi donor darah untuk menjalin hubungan baik dengan 
masyarakat 
c. Berpartisipasi, Bumiputera selalu melibatkan diri dalam event-event 
tertentu agar semakil dikenali oleh masyarakat. 
2. Faktor Pendukung dan penghambat dalam meningkatkan citra perusahaan 
a. Faktor Pendukung 
Fasilitas pelayanan Bumiputera selalu memfasilitasi pelayanan yang 
terbaik untuk nasabahnya yakni mendatangkan instruktur untuk menjelaskan 
produknya. Pendapat nasabah tentang pelayanan di perusahaan Bumiputera, 
pelayanan terbaik selalu didapatkan oleh nasabah Bumiputera karena petugas 
selalu mengingatkan mengenai jatuh tempo, selain itu nasabah juga merasa 
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aman dan nyaman berinvestasi di Bumiputera. 
b. Faktor Penghambat 
Faktor Pendanaan, pendanaan dalam melakukan promosi dibeberapa 
media biasanya mengalami kendala. 
B. Implikasi Penelitian 
Setelah mempelajari dan menganalisa hasil penelitian yang telah 
penulis lakukan maka penulis memberikan saran kepada pihak-pihak yang 
terkait sebagai berikut : 
a. Diharapkan kepada Public Relations Bumiputera menyadari bahwa 
pentingnya sebuah hubungan personal dengan nasabah serta 
menyediakan akses yang mudah untuk mendapatkan solusi khusus 
untuk memenuhi semua kebutuhan asuransi nasabah. 
b. Diharapkan kepada masyarakat untuk mendengarkan terlebih dahulu 
penjelasan agen asuransi dan memahami segala keunggulan asuransi 
yang ditawarkan lalu di cocokkan dengan kebutuhan hidup.  
c. Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan pandangan 
terhadap calon peneliti berikutnya dengan diadakannya penelitian lebih 
lanjut mengenai aktivitas Public Relations yang tidak hanya sekedar 
pencitraan tetapi juga bagaimana strateginya Public Relations dalam 
mempertahankan citra yang sudah terbentuk. 
d. Diharapkan kepada perusahaan Bumiputera untuk mengadakan 
pelatihan Public Relations untuk kepada agen-agen di Bumiputera 
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Pedoman Wawancara 
  Beberapa pertanyaan di bawah ini yang diajukan kepada informan yang ada di 
kantor wilayah Bumiputera di kota Makassar : 
1. Apa visi dan misi Bumiputera? 
2. Ada berapa jumlah pemegang polis di Bumiputera? 
3. Apa yang membedakan Bumiputera dengan perusahaan asuransi lainnya? 
4. Bagaimana pelayanan Public Relations Bumiputera terhadap nasabah? 
5. Apa pendapat nasabah tentang pelayanan Bumiputera? 
6. Apakah Public Relations Bumiputera selalu melakukan promosi melalui 
media? 
7. Apakah Bumiputera mempunyai media partner? 
8. Kegiatan apa yang biasa dilakukan oleh Bumiputera tiap minggu, bulanan, 
dan tahunan? 
9. Apa faktor penghambat dan pendukung bagi Public Relations saat 
menjalankan kegiatan? 
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